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conocimientos y las herramientas para trabajar con las
poblaciones. En general, se observé la importancia de atender la
salud mental y fisica de las personas profesionales del trabajo
social, y de ampliar los recursos que se les ofrecen. Finalmente, la
relevancia de la aplicacién de principios de la comunicacion, las
relaciones sociales y el liderazgo no solo fortalece las
interacciones individuales, sino que también tiene un efecto

domind en los equipos, organizaciones y comunidades.
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Conclusiones.

Aspects of the Work Environment that Impact
Direct Service in Social Programs According to
Social Work Professionals: Organizational

Strueture Nature of Work and Internerconal

Abstract

This study aimed to assess social work professionals’
perspectives on how organizational structure, the nature of work,
and interpersonal dynamics influence the delivery of direct
services in social programs in Puerto Rico. The opinions of 145
social work professionals in supervisory or direct service positions
were obtained through an online questionnaire.

According to the findings, the importance of having
updated policies and regulations that adapt to the needs of the
participants’ context was highlighted, as was the need for
organizational flexibility and clarity of roles within the structure of
a social program, which are essential for providing effective

services. Awareness was also observed regarding the importance
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and relevance of social work training for supervisory positions.
Quality was defined as achieving a broader scope of needs and
problems, achieving goals, and ensuring follow-up. Emphasis
was also placed on the need to strengthen knowledge and tools
for working with populations. Overall, the importance of
addressing the mental and physical health of social work
professionals and expanding the resources available to them
was noted. Finally, applying principles of communication, social
relationships, and leadership not only enhances our individual
interactions but also has a ripple effect on teams, organizations,

and communities.

Keywords: social work; social programs; direct service;

supervision; administration
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Introduccion

Se espera que los servicios ofrecidos en organizaciones, programas
0 agencias sociales sean accesibles y eficientes, mientras acompanan a las
diversas poblaciones con necesidades complejas. Sin embargo, estos
servicios pueden ser afectados por el ambiente laboral en que se encuentra
el personal de servicio directo y del drea de supervision. Con el transcurso
del tiempo, sin espacios que mejoren condiciones laborales para
profesionales del trabajo social, se arriesgan a tener el sindrome de
quemazdn o burnout. Esta investigacion se enfoca en como el ambiente
laboral puede afectar a las personas profesionales del trabajo social y los
servicios directos ofrecidos, desde las siguientes dimensiones: estructura
organizacional, naturaleza del trabajo y dinGdmicas interpersonales.

Algo valioso en nuestra investigacion fue obtener opiniones de
profesionales del trabajo social que desempefan roles tanto de servicio
directo como de supervision. Para esto, es necesario conocer las
condiciones laborales de profesionales y permitirles ofrecer sus
recomendaciones. Comprender cOmo politicas, leyes y normativas,
asignacion adecuada y gestidén de recursos fiscales impactan el
funcionamiento diario en los servicios sociales ofrecidos en una
organizacién es crucial para identificar barreras que limiten la eficacia en la
prestaciéon de servicios de calidad.

En la naturaleza del trabajo se evaluaron los siguientes aspectos:
formacidon y actividades que realizan o en las que participan profesionales
del trabajo social con roles de supervisidn y servicio directo. La preparacién
y capacitacién profesional es esencial para asegurar que profesionales del
trabajo social estén adecuadamente preparados para enfrentar desafios

del entorno y ofrecer intervenciones pertinentes a las poblaciones a las que
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atienden para mejorar la atencidn, asegurando que sus necesidades
particulares sean abordadas de manera integral.

Al explorar dindmicas interpersonales, se buscé comprender
patrones de comunicacién, relaciones sociales y liderazgo, como factores
determinantes en el clima organizacional y en la motivacion del personal.
Un entorno de trabajo colaborativo y de apoyo mejora la satisfaccion
laboral y fomenta un compromiso mas sélido con la organizacion.
Programas sociales

Para Sandoval (como se cita en Badajoz & Pérez, 2022), un
programa social es un “conjunto especifico de acciones humanas y
recursos materiales, disefiados e implementados organizadamente en una
determinada realidad social, con el propdsito de resolver algun problema
que atafe a un conjunto de personas” (p. 2045). Ejemplos de algunos
programas sociales son agencias gubernamentales, organizaciones sin
fines de lucro y organizaciones no gubernamentales. Sin embargo, su
propdsito se mantiene al cumplir con aliviar o erradicar una necesidad.
Estructura organizacional

Define las expectativas sobre el comportamiento y el desempeno
de la empleomania. Segun Chiavenato (2019), debe ser sélida y bien
definida facilitando la coordinacién y comunicacién entre los miembros del
equipo. La estructura organizacional es fundamental para alcanzar
objetivos y ofrecer un servicio de calidad. Vallejo-Rosero et al. (2024)
mencionaron que las deficiencias organizacionales afectan tanto la
supervision como la prdactica profesional. Por lo tanto, en las instituciones
donde no existe una estructura organizacional bien definidag, se impide la
capacidad de que profesionales en trabajo social ofrezcan un servicio
adecuado y supervisado. A falta de una visién definida, las instituciones que
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carecen de claridad en la asignacién de roles de trabajo generan
duplicidad de tareas, ademds de provocar problemas de comunicacion y
tienden a la desorganizacién en los procesos de toma de decisiones (Bravo
& Avilés, 2020).

Las normas son pautas y reglas que regulan los distintos
procedimientos y formas de actuacidon en una organizacion; se interpretan
como regulaciones (Mena, 2019). Entonces es pertinente que las normas
sean claras y precisas para evitar ambigledades en su interpretacion y
aplicacién. Ademdas, las normas deben ser amoldadas a los contextos
histérico-sociales y a realidades especificas de comunidades o sectores en
donde se implementen. Sobre la evaluacion de politicas sociales, Rodriguez
(2006) aporté un enfoque crucial el cual no solo debe ser eficiente desde un
punto de vista econdmico, sino que también debe ser evaluado en términos
de sus efectos sobre la justicia social y la equidad. Estos enfoques deben
ser incorporados en los marcos organizacionales para que profesionales
del trabajo social se involucren activamente en la evaluacién de las
politicas organizacionales que afectan a las comunidades con las que
trabajan.

En Puerto Rico, aln se observa una falta de investigacion y
evaluacién exhaustiva que aborde estos desafios. Ademads, la falta de
estudios profundos sobre el impacto de politicas sociales, especialmente en
el Trabajo Social, crea una brecha significativa en el conocimiento sobre
como estas politicas afectan la estructura organizacional de los servicios
sociales, profesionales del trabajo social y sus participantes. Por lo tanto, la
falta de una investigacion exhaustiva sobre este tema limita la capacidad
de profesionales del trabajo social para entender las dindmicas

estructurales y politicas que afectan su labor diaria, y como las personas
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profesionales del trabajo social pueden jugar un papel activo en la

promocién de politicas que no solo sean eficientes, sino también

equitativas y justas.

Naturaleza del trabajo

Se define como aquellas caracteristicas y virtudes que distinguen
un trabajo. Para el caso del trabajo social, se puede vislumbrar cémo los
rasgos que conformardn el quehacer profesional en una organizacion X. La
naturaleza del trabajo se puede observar minuciosamente en la
complejidad y en la variedad de las funciones de un profesional, el grado
de andlisis que requiere las actividades/tareas, el nivel de esfuerzo fisico, la
vision del ejecutivo sobre como debe ser administrada la organizacién, y las
peculiaridades del servicio que es producido por el programa (Zapata &
Canet, 2012).

De acuerdo con Chauviére et al. (2020), la naturaleza del trabajo
social es realizar acciones metodolégicas, con un alto nivel de ética, que se
ocupan de atender directamente personas que se encuentran socialmente
excluidas. Estas acciones se realizan utilizando conocimientos y destrezas
que fueron obtenidos a través de la teoria y la préctica. Se puede
comprender que la naturaleza del trabajo se configurard principalmente de
tres elementos: la formacion profesional del personal, la actividad
profesional a ejecutar y la poblacidén que se atiende. La explicacidon de estos
elementos, utilizada en este trabajo es la siguiente:

1. Formacién profesional: esto puede incluir grados de estudios
universitarios, certificaciones y licencias. Ademdas, el nivel de
conocimientos, competencias y capacidades que requerird una persona
para realizar las funciones de un puesto (complejidad cognitiva).

2. Actividad profesional: se compone de las funciones y las tareas que
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debe realizar la persona en un puesto. Es decir, cudles y cudntas tareas
hace y cudntas veces cambia de tareqa; cudn diferentes son las tareas
unas de otras.

3. Poblacidn: la poblaciéon a atender a través del servicio se puede evaluar
desde el perfil demogrdfico de las personas participantes, el nivel y la
complejidad de problemas y necesidades que presentan. Asi mismo,
cudntas personas debe atender a través de su servicio y con cudnta
frecuencia (demandas de la poblacién).

Ansoleaga y Toro (2014) plantearon que hay una gran cantidad de
investigaciones que han estudiado los riesgos psicosociales asociados al
trabajo que son causados por las demandas emocionales. Es importante
sefalar que la cualidad de relacién de la persona trabajadora con la
persona participante es un criterio para determinar la calidad de un
servicio. Por tanto, la persona trabajadora debe moderar su estado de
dnimo y manejar sus emociones adecuadamente para lograr una buena
relacion con la persona participante. Por cuanto a este esfuerzo se le
conoce como trabajo emocional, que es un esfuerzo adicional al trabajo
técnico y cognitivo que hacen trabajadores de otras industrias.

Caravaca et al. (2022) expusieron que, desde el trabajo social, el
sindrome de quemazdn surge por varios factores:

A. Personal: edad, antigledad en el puesto, género, formacion académica/
profesional, personalidad.

B. Organizacional: estrés por el rol/puesto, carga de trabajo, falta de
recursos humanos y materiales.

C. Contextual: politicas precarizadas y austeridad en presupuestos.

Ademds, indicaron que el sindrome de quemazdn es un indicador

de insatisfaccion laboral. Los autores presentaron que este panorama esté
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vinculado a lo deterioradas que se encuentran las condiciones laborales de
las personas profesionales del trabajo social y al aumento de situaciones
sociales adversas de exclusion social en los grupos y comunidades. Por
estas condiciones laborales y sociales, se afectan directamente el servicio y
la calidad de este. Los autores finalizaron convocando a quienes investigan
a encontrar factores de proteccién y prevencion que cambien las
condiciones laborales actuales de las personas profesionales del trabajo
social. Ademds, de una reconceptualizacion de lo que es la profesién del
trabajo social.

Dinamicas interpersonales

The Pennsylvania State University (s.f.) definié una dindmica
interpersonal como “la interaccidon dindmica entre las personas, incluyendo
sus pensamientos, sentimientos y comportamientos, que pueden promover
o dificultar el desarrollo y mantenimiento de las relaciones” (parr.1).
Abundando en esto, son las actividades que realizan los equipos de trabajo
para mejorar sus interacciones y asi, poder tener un mejor funcionamiento
en sus trabajos. Esto es visible tanto en las relaciones de pares como en
relaciones entre supervisidon y equipo supervisado. Dentro de dichas
relaciones, en este estudio, hay tres elementos principales en que se
fomentan las dindmicas interpersonales: la comunicacién, las relaciones
sociales y el liderazgo.

Uno de los factores criticos en cada equipo de trabajo es la
comunicacién entre sus integrantes. Esto ocurre durante una reunién,
discusion grupal o incluso una conversacion trivial entre pares. Es
importante que cada parte logre comprender el mensaje y que cada
receptor pueda responder dentro de sus fortalezas y habilidades. La
comunicacién, segin Garcia (2013, como se cita en Flores et al,, 2016), es “un
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proceso fundamental y determinante de toda relacidn social, es el
mecanismo que regula y que, al fin y al cabo, hace posible la interaccion
entre las personas” (p. 53). Por medio de la comunicacién, los equipos de
trabajo y sus respectivas personas supervisoras pueden ofrecer sus
servicios de la mejor manera segun lo soliciten.

Una de las teorias que explica una mayor comprensién de las
relaciones sociales es la teoria de relaciones humanas por Elton Mayo
(como se cita en Chiavenato, 2019). En esta teoriq, se indica que a base de
patrones de comportamiento e integracion sociales en la empleomania es
el resultado de su produccidon. Ademads, la teoria tiene un énfasis sobre las
personas que trabajan y participan en la organizacion, teniendo como
prioridad la preocupacion por las personas y grupos sociales.

Otro elemento de la teoria es que el nivel de produccidn realizado
es producto de la cohesién grupal establecida. La teoria de relaciones
humanas incluso hace un énfasis en las personas y sus necesidades. Al
igual que por medio de la promocion de la motivaciéon se logran los
objetivos y tareas organizacionales. Finalmente, en la teoria, se expone la
importancia de crear espacios formales e informales para la creacion de
las dinédmicas grupales (Chiavenato, 2019).

Segun Alfonso et al. (1999), el liderazgo es “una disciplina cuyo
ejercicio produce deliberadamente una influencia en un grupo determinado
con la finalidad de alcanzar un conjunto de metas preestablecidas de
cardcter beneficioso, Gtiles para la satisfaccidon de las necesidades
verdaderas del grupo” (p. 132). El liderazgo se encuentra en la gran mayoria
de sus aspectos, tanto en los escenarios de supervision como en la
prestaciéon de servicios. Es por medio del liderazgo que se puede llevar a

cabo una comunicacidn efectiva, participacion activa y una toma de
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decisiones adecuada. Sin embargo, podemos encontrar diversos estilos de
liderazgo que pueden afectar la prestacion de servicios.

En una investigacién realizada en la Escuela Graduada de Trabajo
Social Beatriz Lassalle, se hizo referencia a varios estudios de tipos de
liderazgo realizados en la década de 1940 por Kurt Lewin y por White y Leppit
citados en Lépez et al. (2003). Identificaron como el comportamiento de las
personas supervisora puede causar un impacto a base de su estilo de
supervision. White y Leppit hicieron referencia a tres estilos de supervision:
autoritario, despreocupado y democrdtico. El estilo autoritario es
caracterizado por ser uno en que no toma en consideracién la participacion
o las opiniones de las personas supervisadas. Es un estilo rigido, estricto y
dominante, y critica de manera individual a su equipo. Este estilo de
supervision limita la cohesién grupal y el desarrollo personal y profesional.

Otro estilo de supervisiéon es el despreocupado o laissez-faire; este
es caracterizado por ser la manifestacién de la ausencia de la supervisidon
hacia las personas supervisadas. Es un estilo que da total libertad al grupo
para la carga de trabajo, toma de decisiones y participacion. Este estilo de
supervision afecta masivamente la comunicacidn y retroalimentaciéon entre
quienes supervisan y su equipo de trabajo. Por otro lado, también afecta la
prestacion de servicios (Lépez et al., 2003).

Como tercer estilo de liderazgo, se encuentra el democratico. Este
estilo de liderazgo es el mds recomendado en todos los escenarios
laborales dado que se promueve la participacion de las personas
supervisadas. Quienes supervisan toman su tiempo en conocer las diversas
opiniones del grupo que supervisan para entonces apoyar en la toma de
decisiones. Al igual que incita la iniciativa a conocer sus fortalezas y
debilidades para que puedan complementarse entre si.
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En una investigacién realizada por Borges-Alverio (2023), se expuso
otro aspecto critico del liderazgo; el liderazgo transformacional. La autora
cité a Hernandez et al. (2015), quienes describen el liderazgo
transformacional como uno que “utiliza las respuestas emocionales de los
seguidores relacionadas con la motivacion, el nivel de autoestima,
confianza, valores y compromiso de estos para exceder las expectativas en
su desempeno” (p. 14). En otras palabras, el liderazgo transformacional
tiene mayor enfoque en desarrollar las capacidades de motivacién,
autoestima y otros aspectos que promuevan el bienestar profesional del
personal. Partiendo de esta premisa, concluimos que el concepto del
liderazgo es mucho mas que simplemente dirigir. Es aprender a adaptarse
en varias dreas como la diversidad de personalidades dentro de los
equipos de trabajo, cambios dentro de la organizacion, la interpretaciéon de
la politica publica que influye dentro de la organizacion y ser un enlace
para promover el aprendizaje, el desarrollo intelectual y profesional.

Marco tedrico conceptual

Para esta investigacion, se utilizd como marco conceptual el
enfoque en el comportamiento en la administracion explicado en
Chiavenato (2019). En dicho enfoque, se dirige su atencién hacia cada
persona que se encuentra en una posicidn de administracion y supervision
para que tenga en consideracion las necesidades de cada miembro de su
personal. Esto implica lo fisico, mental y emocional, con el propdsito de
crear un ambiente codmodo y adecuado para todo el personal. Se logra
desde un espacio democrdtico y participativo para motivar y desarrollar
todas las habilidades necesarias con el objetivo de promover la eficiencia y
eficacia en los espacios de trabajo

Desde la estructura organizacional, se permite abordar desafios
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que surgen con la implementacion de nuevas politicas o cambios
estructurales, promoviendo un ambiente de trabajo cooperativo,
participativo y horizontal (Chiavenato, 2019). También, facilita la adaptacion
a cambios jerdrquicos, la asignacion adecuada de recursos y el
fortalecimiento del compromiso del personal, lo que a su vez mejora la
eficacia en los servicios ofrecidos por profesionales del trabajo social. En la
naturaleza del trabajo, ayuda a entender codmo las necesidades satisfechas
del personal ayudan al progreso del equipo en un ambiente laboral. Esta
teoria también nos permite comprender aquellos factores del escenario de
trabajo que aumentan o disminuyen la satisfaccién del personal con el
trabajo que realizan (Chiavenato, 2019). Utilizando esta perspectiva, este
estudio se dirige a conocer las necesidades que presentan las personas
profesionales del trabajo social en cada una de estas vertientes, incluyendo
las necesidades que las personas profesionales observan en su poblacién y
aquellos retos que enfrentan para subsanarlas a través del servicio.
Finalmente, en dindmicas interpersonales, se destaca la
importancia de una comunicacién clara, abierta y bidireccional para evitar
malentendidos, mejorar la coordinacién y fomentar la confianza. Esto
proporciona herramientas para comprender las causas de los conflictos y
gestionarlos de manera constructiva, buscando soluciones que satisfagan
a las partes involucradas y fortalezcan las relaciones.
Objetivos de la investigacion
1. Analizar cémo la implementacidn de las politicas, normas y reglamentos
que rigen un programa social afecta la calidad del servicio directo que
se ofrece segun profesionales del trabajo social.
2. Evaluar entre profesionales del trabajo social cémo los recursos fiscales
disponibles en programas sociales influyen en la satisfacciéon del
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personal en los resultados para la poblacidon atendida, y en la capacidad
de ofrecer servicios eficaces y accesibles.

3. Investigar como la estructura administrativa de los programas sociales
impacta la dindmica de trabajo en equipo y la efectividad del servicio
directo segln las percepciones de los profesionales en supervisidon y en
servicio directo.

4. Explorar si las personas profesionales del trabajo social opinan que la
naturaleza del trabajo es un factor que incide en ofrecer un servicio de
calidad.

5. Conocer qué importancia dan las personas profesionales del trabajo
social a la formacidén académica y a sus conocimientos, y cudnto lo
relacionan con ofrecer un servicio de calidad.

6. Explorar qué opinan las personas profesionales del trabajo social de las
necesidades particulares de algunas poblaciones en relacion al
aumento del nivel de dificultad de la intervencién profesional.

7. Explorar la importancia que dan las personas profesionales del trabajo
social a la comunicacion, a las relaciones sociales y al liderazgo en su
entorno laboral y cudl es su efecto al ofrecer los servicios.

Metodologia

Para este estudio, se utilizd el método cuantitativo debido a que se
empled un proceso sistemdatico de pasos y se obtuvieron resultados

numéricos a través de un cuestionario. Esto permitié cuantificar los datos y

analizarlos estadisticamente. El disefio fue no experimental, transversal,

exploratorio y descriptivo porque el tema objeto de estudio en esta
investigacion tiene pocas referencias bibliograficas. Se utilizaron el
programa de Google Forms para la creacién de un cuestionario y el

software Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) para el andlisis
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estadistico de los hallazgos. Se prepard un cuestionario que contenia el
perfil sociodemografico y 40 preguntas estructuradas, fijas y que no
variaban entre participantes. Por cada seccidn de preguntas de las
dimensiones estudiadas, se otorgd un espacio para comentar o expresar el
punto de vista. La poblacidn seleccionada fueron profesionales del trabajo
social, mayores de 21 afios que se encontraban ejerciendo su prdctica
profesional en Puerto Rico con licencia profesional vigente y con al menos
un afio de experiencia en su escenario laboral. Esto incluyd a profesionales
cuya preparacion era en Trabajo Social, pero su puesto en el escenario
laboral no se encontraba descrito como “trabajo social” (“manejador/a de
casos”, “técnico/a social”, “técnico/a psicosocial”, “trabajador/a
comunitario/a”, “administrador/a”, “coordinador/a de servicios”, “director/a”
y “supervisor/a”). Quienes investigamos fuimos adiestradas a través de la
Collaborative Institutional Training Initiative (CITI Program) en el médulo de
“Investigacion con seres humanos” para garantizar que se atenderian de
manera responsable los aspectos éticos involucrados en este estudio. El
instrumento fue aprobado por la directora (coordinadora) del érea de
investigacion de la Escuela Graduada de Trabajo Social. Ademads, se contd
con la aprobacién del Comité Institucional para la Proteccién de los Seres
Humanos en la Investigacién (CIPSHI), bajo el nGmero 2425-065.
Hallazgos

El cuestionario se difundid a través de una invitacién virtual y fue
contestado por 152 profesionales de Trabajo Social. Sin embargo, solo 145
(95.39 por ciento) reunieron los criterios de elegibilidad necesarios para
participar de esta investigacion.
Perfil sociodemogrdfico

En la Tabla 1, se observa que la mayor parte de las personas
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encuestadas estdn localizadas en el rango de edad que va desde los 36
hasta los 55 afos, representando el 63.8 por ciento. Un 17.4 por ciento
corresponde al rango de edad mds joven y el 18.8 por ciento corresponde al
rango de mayor edad. Cabe sefialar que solo una persona no proporciond
su edad.

Tabla 1

Datos Sociodemogrdaficos

Caracteristicas n %
Edad
Hasta 35 anos 25 17.4%
36-45 anos 46 31.9%
46-55 anos 46 31.9%
56-65 anos 24 16.7%
66 anos en adelante 3 21%

Pueblo de residencia

San Juan 21 14.5%
Carolina 15 10.3%
Bayamon n 7.6%
Caguas 8 5.5%
Otros 90 62.1%

En cuanto al lugar de residencia, examinamos que noventa de los
encuestados, es decir, el 62.1 por ciento, indicaron provenir de los diversos
pueblos y ciudades del interior de la Isla. Esto representa mds de la mitad
de los encuestados. Segun los datos obtenidos, las ciudades con mayor
representacion fueron San Juan y Caroling, que en conjunto agrupan poco
menos de una cudrta parte de quienes participaron, un 24.8%. Este dato
refleja la concentracion de estos profesionales en dreas urbanas grandes.
Nivel académico y laboral

En la Tabla 2, se observa el nivel académico de profesionales en el

trabajo social. Al analizar, vemos que un grosor considerable de la muestra
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posee una maestria siendo el 70.3 por ciento; esto sugiere que la profesion
en trabajo social requiere una formacidon avanzada. En contraparte, se
observa que el 23.4 por ciento posee un bachillerato en Trabajo Social. Sin
embargo, en cuanto a los estudios a nivel doctoral, solo nueve
profesionales contaban con esta formacidén. Con este dato, se infiere que
esta formacién académica no es requisito en muchas organizaciones.

La poblacidon encuestada proviene de diferentes universidades en
Puerto Rico y otros paises. Los porcentajes indican la proporcién de
profesionales del trabajo social de cada universidad en relacién con el total.
La Universidad Interamericana de Puerto Rico es la institucién con la mayor
representacion, con el 39.3 por ciento del total de respuestas. En segundo
lugar, se encuentra la Universidad de Puerto Rico representando el 31.7 por
ciento. Con relacién al puesto de trabajo en que ejerce la poblacién
encuestada; el puesto de “trabajador/a social” fue el grupo mas grande,
representando el 71.1 por ciento del total. Esto indica que la mayoria de
quienes participaron ejercen como profesionales del trabajo social. Seguido
por un 15.2 por ciento de la poblaciéon encuestada ejerce desde un puesto
de supervision.

También en la Tabla 2, se puede apreciar el nUmero de afnos que
las personas encuestadas llevan trabajando en su escenario laboral el 36.4
por ciento lleva de uno a cinco anos en su trabajo actual. Por otra parte, un
38.5 por ciento de la muestra ha trabajado seis a 20 afos en su escenario
actual. Un 25.2 por ciento de la poblacién lleva trabajando mas de 21 afos
en su escenario actual. En este grupo, se observd que la mayoria de los
anos de antiguedad es de 35. Esto se traduce a que el 63.7 por ciento de la
poblacidon encuestada tiene un tiempo considerable en su trabajo actual y
poseen experiencia valiosa sobre las dindmicas del ambiente laboral que
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impactan el servicio directo en trabajo social.

Con relacion a la antigledad en el puesto, en los comentarios
sobre la dimensidon de estructura organizacional, una persona comenté que
las personas profesionales del trabajo social deberian retirarse al cumplir
25 afios de servicio. Expresé que la labor es muy agotadora mentalmente y
las personas de mayor edad se exponen a un desgaste emocional mayor.
Igualmente, comentd que se deben formular nuevas leyes para el retiro ya
que el mismo debe ser un derecho, sin importar el tipo de organizacién en
la que trabajé la persona.

De hecho, en la revision de literatura sobre la dimensién de la
naturaleza del trabajo, se encontrd que la antigledad en el puesto y la
edad son factores que se relacionan con el sindrome de quemazdn. Una
persona con mayor antigledad en el puesto y de mayor edad puede estar
predispuesta a experimentar mayor insatisfaccién laboral y a una
disminucién en el desempefio, lo que resulta en un impacto negativo en el
ofrecimiento y la calidad del servicio (Caravaca et al,, 2022).

Por Gltimo, en la Tabla 2, se desglosa el tipo de organizacion en la
que trabajan las personas profesionales del trabajo social. Mas de la mitad
de la poblacién encuestada, trabaja para una agencia gubernamental, y el
26.9 por ciento de la muestra trabaja para una agencia privada. Ademas,
menos de una quinta parte de la muestra trabaja para otro tipo de
organizaciones, como organizaciones sin fines de lucro y de fe.

En la Figura 1, se puede observar la poblacion con la que intervienen
quienes participaron en la encuesta. Aqui, se podia seleccionar mds de una
opcién. 89 profesionales indicaron que trabajan con familias, 82 trabajan
con la nifiez, 80 trabajan con personas adultas mayores, 78 trabajan con

jovenes, 53 trabajan con mujeres, 49 trabajan con comunidades y 44
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Tabla 2

Perfil académico y profesional

Caracteristicas n %
Grado académico
Bachillerato 34 23.4%
Maestria 102 70.3%
Doctorado 9 6.2%
Universidad donde realizé sus Ultimos estudios
Universidad Interamericana 57 39.3%
Universidad de Puerto Rico 46 31.7%
Universidad Ana G. Méndez 19 131&
Pontificia Universidad Catdlica de Puerto Rico 1 7.6%
Universidad Central de Bayamén 3 21%
Otras 9 6.2%
Puesto de trabajo
Trabajador/a social 103 711%
Supervisor/a 22 15.2%
Coordinador de servicios 8 5.5%
Director/coordinador/administrador 7 45%
Otro 5 3.4%
Supervisa a TS en su puesto
No 93 64.6%
Si 51 35.4%
Numero de afios en su trabajo actual
Hasta 5 anos 52 36.4%
De 6-10 anos 25 17.5%
De 11-15 anos 15 10.5%
De 16-20 afos 15 10.5%
De 21-25 anos 18 12.6%
26 anos o mds 18 12.6%
Tipo de organizacion en la que trabaja
Agencia gubernamental 82 56.6%
Agencia privada 39 26.9%
ONG 10 6.9%
Otros 14 9.6%
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profesionales trabajan con sobrevivientes de violencia.

Esto puede ser un reflejo de la poblacion que mayormente recibe
servicios y asistencia publica. Para la profesién del trabajo social, estas
pueden ser las poblaciones que mayor atencion demandan. También, en
las organizaciones que trabajan con estas poblaciones es donde puede
haber mas ofertas de empleo. En una menor escala, fueron seleccionadas
otras poblaciones como personas sexo-género diversas, personas con uso
problematico de sustancias, personas sin hogar, personas migrantes,
personas veteranas, empleomania, salud mental y hombres incapacitados.
Figural

Tipo de poblacién a la que sirve

Niflez 82 (56.6 %
Famikas 89 (61.4 %)
Comunidades 40 (33,8 %)
Personas adullas mayores 80 (55,2 %)
Personas con diversidad fun 52 (359 %)
Jovenes 78(53.8%
Personas sin hogar 32 (22,1 %)
Personas con uso problemat 35 (241 %
Mujeres 53 (36,6 %)
Empleomania B (55 %
Sobrevivientes de violencia 44 (30,3 %)
Veleranos 21(145 %)
Personas sexo género diver 37 (25,5 %)
Personas migrantes 29 (20 %)
Poblacion confinada 9(6,2 %)
TRIBUNALES DE PUERTO 1 (0.7 %)
Salud menta 1(0.7 %)
Empleados docentes / adm 1(0,7 %)
Adullos 1(0.7 %)
Empleados publicos y de so 1(0,7 %)
Personas de 18 aNos 0 mas 1(0.7 %)
Personas con trasiomo y pr 1 (0,7 %)
Hombres, incapacitados, en 1 (0.7 %)
1(0.7 %)

Estructura organizacional
En la dimensién de estructura organizacional, se muestra que

profesionales del trabajo social destacan la importancia de contar con
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politicas y reglamentos actualizados que se adapten a las necesidades del
contexto de las personas participantes; la falta de flexibilidad
organizacional y claridad en los roles dentro de la estructura de una
empresa es fundamental para ofrecer servicios eficaces. Ademdas, la
participacion de profesionales en la gestion de recursos fiscales y la
revision continua de las politicas son aspectos clave para mejorar la
calidad del servicio directo. Cabe destacar que la mayoria de los
programas sociales en Puerto Rico se sostienen a base de fondos federales.
En otras palabras, se describe como una forma de dependencia econédmica
como consecuencia de las politicas de austeridad por parte de la
imposicion de la Ley PROMESA y la Junta de Control Fiscal en el 2016. Esto
tiene un efecto grave en la distribucidn de los recursos materiales y
humanos, lo que finalmente afecta el ofrecimiento de servicios.

Sobre la naturaleza del trabajo, se observd en las estadisticas y
respuestas que las personas profesionales relacionaron la dimension y sus
elementos como factores que inciden en el ambiente laboral, como
previamente se encontrd en la literatura. Respecto a la formacion
profesional, se observd conciencia sobre su importancia y ademas la
relevancia de la formacion en trabajo social para puestos de supervision. Se
observé como la cantidad de casos y la forma en que se disefian las tareas
pueden incidir en la calidad del servicio; tomando en cuenta que se definid
la calidad como el logro de un alcance mayor a las necesidades y
problemas, al logro de las metas y el seguimiento. También, se enfatizo la
necesidad de reforzar los conocimientos y las herramientas para trabajar
con las poblaciones. En general, se observd la importancia de atender la
salud mental y fisica de profesionales del trabajo social y de ampliar los

recursos que se les ofrece.
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Dinamicas interpersonales

En cuanto a las dindmicas interpersonales, la importancia de la
aplicacién de principios de la comunicacidn, relaciones sociales y el
liderazgo no solo mejora nuestras interacciones individuales, sino que
también tiene un efecto domind en nuestros equipos, organizaciones y
comunidades. Segln estos hallazgos, habria que reflexionar sobre como
pueden aplicar estos resultados en el compromiso de cultivar relaciones
mas fuertes, comunicarse con mayor eficacia y ejercer un liderazgo positivo
en sus respectivos dmbitos. Recordemos que el desarrollo de estas
habilidades es un proceso continuo. Al invertir desde la introspeccidon en
nuestras relaciones, podemos desbloquear nuestro mdximo potencial y
crear un mundo mds conectado y compasivo.
Limitaciones

Para esta investigacion, se encontré como limitacién que solo se
logrdé una percepcion general del tema objeto de estudio debido a la
metodologia cuantitativa que se utilizé. En las tres secciones de
comentarios que tenia el cuestionario, se observé que una gran parte de la
poblacién encuestada realizd aportaciones. Esto representa que las
personas participantes mostraron mucho interés en los temas abordados y
hubieran compartido mdas informacién si se hubiera desarrollado un
instrumento con preguntas abiertas.
Conclusiones

Este estudio logré involucrar a un nimero significativo de
participantes, alcanzando un total de 145 respuestas. La distribucién de las
respuestas demostrd que fueron obtenidas entre profesionales residentes

en una amplia diversidad de municipios de Puerto Rico. El notable interés
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manifestado por la comunidad, a través de su activa participacion, subraya
la relevancia y la urgencia de profundizar en esta drea dentro del campo
del trabajo social en Puerto Rico. Los hallazgos de esta investigacién sientan
una base importante para futuras intervenciones y la formulacién de
politicas mas efectivas que respondan a las necesidades identificadas.

La dimensidn de estructura organizacional representa un
componente esencial en la efectividad de los programas sociales y el
desempefio del trabajo social en Puerto Rico. Los hallazgos de esta
investigacion ponen de relieve la necesidad de estructuras mas
participativas, claras y adaptativas que promuevan la colaboracién, la
innovacidon y el uso eficiente de los recursos. En la dimensién de la
naturaleza del trabajo, se concluye que, en el elemento de la formacidn
profesional, la supervisidon ejercida por un profesional del trabajo social
suele ser muy importante para quienes se supervisan en la misma
profesién. En el elemento de las actividades profesionales y la poblacién
que se atiende, se puede concluir que la cantidad de casos y las demandas
de la poblacién son excesivas. En algunos casos, no corresponden al puesto
o al campo profesional de trabajo social y, el tiempo y los recursos suelen
ser escasos. Resultando esto en condiciones laborales que impactan
negativamente no solo en el ofrecimiento y calidad del servicio, sino
también en la salud mental de profesionales, causando estrés, frustracion y
ansiedad.

Finalmente, en la dimensién de dindmicas interpersonales, la
poblacién encuestada destacé la importancia de la empatia, la inteligencia
emocional y la resolucién de conflictos para construir relaciones saludables
y productivas. Las personas encuestadas resaltaron la necesidad de una
comunicacién clara, abierta y honesta, tanto verbal como no verbal, para
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evitar malentendidos y fomentar la colaboracién de todas las partes

involucradas. Las personas participantes destacaron el valor del apoyo

social, la colaboracidon y la construccion de redes sélidas para el bienestar

individual y el éxito colectivo.

Recomendaciones

Al Colegio de Profesionales del Trabajo Social de Puerto Rico (CPTSPR):

La creacién de proyectos de ley y llevar a cabo acuerdos colaborativos
con programas sociales para que establezcan y mantengan politicas de
cuidado que reduzcan las demandas emocionales y los riesgos
psicosociales que enfrentan las personas profesionales del trabajo social
en servicios con poblaciones vulnerables.

El retomar las discusiones de proyectos de ley relacionados a la
profesién del trabajo social en el Senado de Puerto Rico sometidos
durante las Sesiones Legislativas entre el 2021y el 2025. Sobre el PS893
Carta de Derechos de los y las Profesionales del Trabajo Social y el

PS894 Ley de Salario Base para los y las Profesionales del Trabajo Social.

Al Instituto de Educacién Continuada (IEC) del CPTSPR:

La oferta académica de inteligencia emocional, comunicacién asertiva y
liderazgo democratico como parte de los requisitos de cumplimiento
con las 12 horas de educacién continuada en Trabajo Social.

A la Escuela Graduada de Trabajo Social Beatriz Lassalle y otros
programas académicos:

La promocién de temas relacionados a las condiciones laborales de
profesionales de trabajo social a través de cursos y también a través de
los paneles de discusién sobre temas relacionados a la supervisién en el

servicio directo.

A futuras investigaciones:
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« Elinvestigar con las personas profesionales del trabajo social el grado de
satisfaccion laboral en sus escenarios de trabajo. En el andlisis de los
hallazgos, se pudo observar la necesidad que tenian las personas
profesionales de expresar sus opiniones al respecto. Ademds, en la
literatura revisada se encontrd que la satisfaccion laboral de las
personas profesionales del trabajo social impacta el ofrecimiento y la
calidad del servicio.

« Elinvestigar si existen diferencias en el ambiente laboral de agencias
publicas versus agencias privadas. Al observar las respuestas, surgio la
pregunta de si, en efecto, hay alguna diferencia segln el tipo de
organizacion.

« Replicar esta investigacién utilizando un método cualitativo para recoger
en mayor profundidad las experiencias de las personas profesionales del

trabajo social.
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