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Resumen: En el ambito de la asistencia domiciliaria, las trabajadoras sociales como coordinadoras de
servicio y atencion directa a personas usuarias, se enfrentan a una interaccion profunda y continua
con individuos en situaciones de vulnerabilidad, lo que las expone a diversas adversidades. Esta inves-
tigaciéon pretende explorar y comprender los mecanismos de afrontamiento y estrategias que ponen
en marcha las profesionales del trabajo social en el servicio de ayuda a domicilio, reconociendo la
complejidad de sus actuaciones y las fortalezas que desarrollan a través de sus funciones diarias. Se
empled una metodologia cualitativa, basada en un enfoque fenomenoldgico y orientada a comprender
en profundidad las experiencias y percepciones de profesionales. Para ello, se realizaron entrevistas
semiestructuradas y en profundidad a 25 profesionales del Trabajo Social involucradas en la prestacién
de servicios de ayuda domiciliaria en Malaga. Las entrevistas se disefiaron para captar tanto elementos
explicitos como matices implicitos de sus practicas, desafios y estrategias, permitiendo identificar pa-
trones y variaciones en sus enfoques y motivaciones. La seleccion de participantes siguié un muestreo
intencional, buscando diversidad en cuanto a experiencia laboral y contexto de trabajo. Los resultados
revelan que estas profesionales se orientan hacia la accién, resolviendo las dificultades que van en-
contrando en su labor diaria. Las estrategias de afrontamiento varian desde el apoyo mutuo hasta la
busqueda de supervision profesional y formaciéon continua. Se concluye bajo la evidencia de que las
profesionales del trabajo social en este ambito experimentan adversidades que afrontan en su practica
diaria en relacién a sus funciones de atencion y coordinacién. Es esencial reconocer y abordar estas
experiencias profesionales no solo para respaldar su bienestar emocional, sino también para mejorar la

calidad del servicio ofrecido.
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Abstract: In the field of home care, social workers, as service coordinators and direct care for users,
face a deep and continuous interaction with individuals in vulnerable situations, which exposes them
to various adversities. This research aims to explore and understand the coping mechanisms and stra-
tegies that social work professionals implement in the home help service, recognizing the complexity
of their actions and the strengths that they develop through their daily functions. Using a qualitative
methodology, semi-structured interviews have been carried out with 25 Social Work professionals who
provide home help services in Malaga. The results reveal that these professionals are oriented towards
action, resolving the difficulties they encounter in their daily work. Coping strategies range from mu-
tual support to seeking professional supervision and continuing education. It is concluded under the
evidence that social work professionals in this field experience adversities that they face in their daily
practice in relation to their care and coordination functions. It is essential to recognize and address
these professional experiences not only to support your emotional well-being, but also to improve the
quality of service offered.

Keywords: Home Help Service, strengths, challenges, intervention, Social Work

1. INTRODUCCION

Actualmente, en Espafia, vivimos en una sociedad con forma de pirdmide invertida. El envejecimiento de la poblacién o el
incremento en la esperanza de vida, son algunas de las razones por las cuales ha aumentado la cantidad de personas, espe-
cialmente mayores de 65 afios, que necesitan asistencia o que enfrentan limitaciones funcionales y pérdida de autonomia (Pé-
rez-Diaz et al., 2023). Debido al notable envejecimiento de la poblacion, se crea la Ley 39/2006, de Promocién de la Autonomia
Personal y Atencion a las Personas en Situacion de Dependencia, que representd un avance significativo en materia de derechos
sociales y se establecié como un pilar central del Estado de bienestar, segun sefiala Mota et al. (2022), donde se establece un
catlogo de prestaciones entre las que se encuentra el Servicio de Ayuda a Domicilio (en adelante SAD).

Segun Cuadrado et al. (2023) actualmente en Espana, el 23.8% de la poblacién lo conforman personas mayores de 65 afos.
Concretamente en Andalucia, segun los datos ofrecidos por el Instituto de Mayores y Servicios sociales y el Instituto Superior
de Estudios Sociales y Sociosanitarios (2024), el 17.55% de la poblacién tiene 65 aflos 0 mas. Segun la misma fuente, 383.563
personas han visto el reconocimiento positivo de la ley de dependencia en la comunidad autbnoma de Andalucia a fecha de
marzo de 2024. Lo que hace que en dicha comunidad autdbnoma haya un total de 270.632 de personas con la ley de dependen-
cia reconocida en 2023y de esta cantidad, el servicio de ayuda a domicilio es uno de los recursos mas demandados atendiendo
a fecha de 2022, a méas de 145.000 personas (45% del total de esta prestacion a nivel nacional) segun la Agencia de Servicios
Sociales y Dependencia de Andalucia (2023).

El Servicio de Ayuda a Domicilio ha experimentado un crecimiento significativo en la cantidad de usuarios y personal a lo
largo del tiempo (Bote y Sanchez, 2016). Este servicio consiste en una serie de acciones profesionalizadas llevadas a cabo di-
rectamente en los hogares de las personas que no pueden desarrollar actividades béasicas de la vida diaria con la intencién de
garantizar a las personas usuarias la permanencia en su domicilio en dignas condiciones (Dema y Estébanez, 2022).

La Junta de Andalucia (2024), en su catalogo de prestaciones establece que la duracién de este servicio varia en funcion del
grado de dependencia reconocido, correspondiendo entre 20 y 37 horas mensuales al grado |, entre 38 y 64 horas mensuales
al grado Il, y entre 65 y 94 horas mensuales al grado Ill.

Segun Serrano-Martinez (2017) las personas usuarias del Servicio de Ayuda a Domicilio tienen una serie de demandas dia-
rias, que se establecen en funcién de sus necesidades. Entre las necesidades mas destacables de dicho servicio se encuentran
las correspondientes al hogar como por ejemplo el mantenimiento de la limpieza, preparacién de alimentos o el tratamiento
del vestido, y, por otro lado, las de caracter personal como por ejemplo la higiene personal de la persona, la administracion de
medicamentos, alimentacion, ayuda en la movilidad, orientacién espacio temporal, acompafamiento y apoyo social, etc. (Ca-
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talogo de prestaciones Junta de Andalucia, 2024). En este contexto, resulta fundamental considerar que, en la actualidad, la
calidad en el servicio es un antecedente de la satisfaccion de la persona usuaria; es decir, cuanto mayor sea la calidad percibida
en la atencién ofrecida, mayor serd el nivel de satisfaccion experimentado por quien la recibe, como sefialan Medina-Girona y
Pallarés-Robles (2022).

Los profesionales del Trabajo Social son los encargados de coordinar dicho servicio y los equipos de trabajo que acuden a la
atencion de la persona dependiente asegurando su funcionamiento (Palacios y Vazquez, 2017). La tarea diaria de los trabaja-
dores sociales en el Servicio de Ayuda a Domicilio (SAD) los posiciona en la vanguardia de la asistencia, ofreciendo respaldo a
individuos y familias que se encuentran en condiciones de vulnerabilidad, enfermedad o en las etapas finales de la vida. Lo cual
lo convierte en un componente fundamental en la intervencion con el colectivo (Nomen, 2021).

Este servicio de ayuda a domicilio presenta una doble vertiente de intervencién profesional, la primera destinada a las per-
sonas usuarias del SAD, y la segunda a los/as propios profesionales del Trabajo Social. Partiendo de la idea de que las personas
receptoras de dicho servicio han pasado por diferentes etapas hasta alcanzar este reconocimiento de dependencia que da lugar
a la prestacion del SAD (Serrano-Martinez, 2017), se asume que se ven en necesidad de afrontar el duelo por la pérdida de
numerosos factores como por ejemplo su autonomia personal, no solo ellos/as sino también sus familias, una tarea que asume
el trabajador social entre sus funciones para con la intervencion.

Desde el mismo enfoque, y siguiendo a Lema y Varela (2021), no solo es la persona usuaria y su familia quien debe afrontar
el proceso de duelo ante las diferentes pérdidas, sino que el profesional del Trabajo Social se expone diariamente a estas expe-
riencias de afrontamiento de duelo con los/as usuarios/as del servicio, pero también lo hace en primera persona considerando
este proceso de perdida diaria profesional como instancia de cuidado a la que deben dar respuesta.

El profesional del Trabajo Social se enfrenta diariamente a la necesidad de dar respuesta a las demandas sociales de las
personas usuarias. En el contexto del Servicio de Ayuda a Domicilio, esta exigencia se intensifica, ya que las situaciones de ne-
cesidad suelen ser especialmente complejas. La exposicién constante a estas realidades puede generar un impacto emocional
significativo, incluyendo lo que algunos autores denominan duelo profesional: un proceso emocional derivado de la pérdida
simbdlica que conlleva, por ejemplo, el cierre de casos no resueltos, la desvinculacién con usuarios/as o la impotencia ante la
falta de recursos. Aungue los profesionales asumen la responsabilidad de intervenir tanto con la persona usuaria como con su
familia, a menudo se deja de lado la necesidad de autocuidado. La gestién de la carga emocional ajena, sumada a las propias
emociones derivadas de estas experiencias, puede llevar a un desgaste profundo si no se aborda adecuadamente (Lemay Varela,
2021; Palacios y Vazquez, 2017).

A pesar de las considerables demandas emocionales que enfrentan en su labor diaria, sorprende la escasa investigacion exis-
tente sobre cémo los profesionales del Trabajo Social viven y gestionan el duelo en el ejercicio cotidiano de su actividad.

Esta investigacion surge de un diagndstico previo gue revela altos indices de estrés, ansiedad y depresién en los profesionales
del SAD (Palacios y Vazquez, 2017) con el sindrome del burnout. Esta situacién aumenta en gravedad cuando interfieren otras
casuisticas como la escasez de recursos de apoyo especificos y formacién en la asuncién y manejo de experiencias de duelo, lo
gue puede afectar negativamente al correcto y pleno desarrollo del SAD y a su bienestar profesional y personal.

La importancia de esta investigacion se vuelve clara en un contexto donde la poblacion esta envejeciendo, y donde aumen-
tan los indices de personas en situacion de dependencia, lo que genera un aumento de la necesidad del SAD. Ademas, en un
panorama global donde sucesos como la pandemia de COVID-19 han acentuado las experiencias de duelo y pérdida, es funda-
mental abordar el bienestar emocional de los trabajadores sociales como una meta para promover la resiliencia y la viabilidad a
largo plazo de los sistemas de cuidado para personas dependientes. Se puede decir por lo tanto que es un area poco explorada.

El objetivo de esta investigacion se centra en explorar las estrategias que utilizan los profesionales del Trabajo Social para
afrontar las adversidades que experimentan en su dia a dia, asi como las fortalezas que se ponen de manifiesto ante estas si-
tuaciones. Se pretende determinar las claves de afrontamiento profesional, las emociones propias del proceso de duelo en sus
labores de atencién directa y de coordinacién de otros profesionales, percepciéon de la despersonalizacion entre profesionales
y usuarios, la identificacién de las principales fuentes de apoyo, asi como de las fortalezas profesionales que se desarrollan en
este entorno de trabajo. Esto va a favorecer la evaluacion del bienestar laboral y en la calidad del servicio, y ayuda a detectar las
necesidades de apoyo y formacién de estos profesionales en busca de recursos y programas de capacitacién adecuados para
promover un entorno laboral mas saludable y resistente frente a las complejidades del duelo.

REVISTA INTERNACIONAL DE TRABAJO SOCIAL Y BIENESTAR ' N° 14 (39-48) - 2025 41



Ana Cristina Ruiz Mosquera - Irene Soledad Estrada Moreno - Aylin Alba Mandak Arjona

TaBLA |. PERFIL SOCIODEMOGRAFICO DE LAS PARTICIPANTES

:)\Ia(:zlcei;::fe Sexo Edad Nacionalidad Formacion
E1 Mujer 22 Espafola Grado en Trabajo Social
E2 Mujer 22 Espafola Grado en Trabajo Social
E3 Mujer 23 Espafola Grado en Trabajo Social
E4 Mujer 23 Espafola Grado en Trabajo Social
E5 Mujer 25 Espafiola Grado en Trabajo Social
E6 Mujer 27 Espafiola Grado en Trabajo Social
E7 Mujer 27 Espafiola Grado en Trabajo Social
E8 Mujer 28 Espafiola Grado en Trabajo Social
E9 Mujer 29 Espafiola Grado en Trabajo Social
E10 Mujer 30 Espafiola Grado en Trabajo Social
ET1 Mujer 30 Espafiola Grado en Trabajo Social
E12 Mujer 31 Espafiola Grado en Trabajo Social
E13 Mujer 32 Espafiola Grado en Trabajo Social
E14 Mujer 32 Espafiola Grado en Trabajo Social
E15 Mujer 32 Espafola Grado en Trabajo Social
E16 Mujer 34 Espafola Diplomatura en Trabajo Social
E17 Mujer 35 Espafola Diplomatura en Trabajo Social
E18 Mujer 36 Espafiola Diplomatura en Trabajo Social
E19 Mujer 39 Espafiola Diplomatura en Trabajo Social
E20 Mujer 42 Espafiola Diplomatura en Trabajo Social
E21 Mujer 45 Espafiola Diplomatura en Trabajo Social
E22 Mujer 45 Espafiola Diplomatura en Trabajo Social
E23 Mujer 46 Espafiola Diplomatura en Trabajo Social
E24 Mujer 50 Espafiola Diplomatura en Trabajo Social
E25 Mujer 52 Espafiola Diplomatura en Trabajo Social

2. METODO

Se llevé a cabo una investigacion de tipo exploratoria con la intencién de realizar una aproximacion inicial a los procesos
de afrontamiento y acercamiento a las fortalezas profesionales que experimentan las trabajadoras sociales del servicio de ayu-
da a domicilio en la ciudad de Malaga. La investigacién tiene un enfoque cualitativo mediante la técnica de la entrevista para
identificar las categorias de resultados a través de los testimonios de profesionales del Trabajo Social en el servicio de atencién
domiciliaria.

2.1. Participantes
Para la presente investigacion se ha llevado a cabo un muestreo aleatorio de profesionales del Trabajo Social que trabajan en

el Servicio de Ayuda a Domicilio de Malaga que pertenecen a entidades privadas que disponen de convenios de colaboracion
con la administracion publica mediante la Ley de Dependencia en la ciudad.
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Esta investigacion cuenta con los testimonios de un total de 25 trabajadoras sociales pertenecientes a empresas de ayuda a
domicilio en Malaga entre las que destacan: Atende, DLM, Clece, BCM, Arquisocial, Klaros, Ingesan, etc., con mas de 2 afios de
antigliedad en el sector y cuyas caracteristicas sociodemogréficas se recogen en la Tabla I.

2.2. Instrumento

La técnica de recogida de datos ha sido la entrevista. El disefio de esta se lleva a cabo mediante un guion de preguntas
estructuradas, teniendo en cuenta el modelo de duelo de Elisabeth Kubler-Ross (1996) y el estudio llevado a cabo por
Palacios y Vazquez (2017). La entrevista recoge las cuestiones a abordar mediante 8 items de caracter abierto y cerrado
de los que se han obtenido datos relativos a diferentes categorias de anélisis: estrategias de afrontamiento de dificultades
profesionales, impacto emocional de sus labores de atencién directa y de coordinacion de otras profesionales, desperso-
nalizacion de personas usuarias y profesionales, percepcion sobre el apoyo recibido en el entorno laboral y fortalecimiento
profesional.

2.3. Procedimiento

La recogida de datos tuvo lugar entre los meses de diciembre de 2023 y abril de 2024 en sus entornos de trabajo y en
formato online. Se disefi¢ un guion de entrevistas compuesto por 8 preguntas abiertas y semiestructuradas que permitié una
exploracion en profundidad de las vivencias relacionadas con el duelo, las tacticas utilizadas para hacer frente a estas experien-
cias y las opiniones acerca del apoyo recibido y necesario. Las categorias incluyen la identificacion de diversas formas de duelo
experimentadas, las respuestas emocionales asociadas, las estrategias utilizadas para hacerles frente y la evaluacién de la utilidad
percibida del apoyo disponible y buscado.

La recogida de informacion, de caracter individualizado, tuvo una duracion aproximada de una hora y media. A las par-
ticipantes se les informé sobre la confidencialidad y el anonimato de los datos recogidos, se solicitd su consentimiento para
la transcripciéon de sus palabras y, ademas, se les ofrecié la posibilidad de recibir retroalimentacién sobre los resultados del
estudio.

El tratamiento de los datos se llevé a cabo mediante un andlisis de contenido, lo que permitié identificar tendencias, temas
recurrentes y aspectos singulares en las vivencias de duelo expresadas por los profesionales. Este proceso se fundamentd en la
revision de las entrevistas, las cuales fueron transcritas y tratadas respetando en todo momento la confidencialidad de las per-
sonas participantes. El andlisis se organizd en torno a las categorias previamente definidas, que se detallan en el apartado de
resultados.

3. RESULTADOS

Se evaluaron diversas categorias de andlisis que incluyen las estrategias de afrontamiento de dificultades en su dia a dia, el
impacto emocional de sus labores de atencién directa y de coordinacion de otras profesionales, la despersonalizacion de perso-
nas usuarias y profesionales, percepcién sobre el apoyo recibido y necesario para desempefar su labor diaria y fortalecimiento
profesional.

3.1. Afrontamiento de dificultades en el dia a dia

Los resultados del estudio ponen de manifiesto que la totalidad de las profesionales del servicio de ayuda a domicilio partici-
pantes tienden a enfrentar las situaciones adoptando un enfoque orientado a la resolucién de problemas. Esto indica que, ante
las dificultades, estas profesionales abordan los desafios a los que se enfrentan dia a dia de manera légica y estructurada. Se
concentran en identificar las causas subyacentes de los problemas, buscando de forma activa soluciones alternativas y elaboran-
do planes de actuacion individualizados para resolver las situaciones que presentan sus personas usuarias de manera eficaz. Este
enfoque proactivo y racional contrasta con una orientaciéon centrada en las emociones, donde las respuestas emocionales y la
gestion de los sentimientos personales ante las circunstancias dificiles tendrian un papel mas predominante.
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“Ante una situacion dificil, prefiero analizar el problema, buscar soluciones viables y crear un plan de accion en
lugar de dejarme llevar por mis emociones.” (E2)

“Cuando enfrento un desafio tanto con personas usuarias como con otros profesionales que coordinamos
me centro en encontrar qué esta causando del problema y en poner en marcha estrategias practicas para
resolverlo. Las reacciones emocionales no tienen cabida cuando tienes que dar una respuesta en poco tiem-
po” (E15)

“Nuestro trabajo esta lleno de imprevistos, en primer lugar, siempre tiendo a evaluar todas las posibles solucio-
nes y elaborar un plan detallado, en vez de dejarme llevar por el estrés o la frustracion.” (E24)

Como se puede observar, los resultados indican que, en lugar de enfocarse en sus reacciones emocionales, las profesionales
tienden a la implementacion de estrategias practicas y efectivas para garantizar el bienestar y la atencion adecuada de las perso-
nas con las que trabajan. En sus discursos se identifica cierta tendencia a la capacitacién y una predisposicion a adoptar métodos
gue promueven la eficiencia y la solucién de problemas en su labor diaria, tratando de minimizar el impacto emocional que las
situaciones complejas podrian generar tanto a nivel profesional como personal.

3.2. Emociones propias del proceso de duelo presentes en su atencion directa a personas usuarias

La variedad de respuestas emocionales entre las profesionales del Servicio de Ayuda a Domicilio puede atribuirse a la natura-
leza altamente demandante de su labor y al constante contacto con personas en situaciones de vulnerabilidad. Esta exposicion
continuada genera un fuerte impacto emocional. La experiencia de shock y negacién, percibida por un 6,7% de las participan-
tes, asi como los sentimientos de incertidumbre y desconsuelo (7%), reflejan la dificultad inicial de asimilar la dureza de muchas
circunstancias que enfrentan las personas usuarias. Asimismo, el contacto continuo con el sufrimiento y la adversidad puede
desencadenar emociones como enfado, rabia, ira e indignacion, mencionadas por un 26,7% de las profesionales, como una
reaccion natural ante la impotencia y las injusticias percibidas, tales como la escasez de recursos, la falta de reconocimiento ins-
titucional o las limitaciones en la atencién a las personas dependientes.

Por su parte, el alto porcentaje de profesionales que manifiestan sentimientos de tristeza, frustracion y nostalgia (46,7 %)
pone de relieve la profunda carga emocional que implica acompanar a diario a personas en situacién de dependencia y vulnera-
bilidad, muchas veces sin contar con las herramientas suficientes para ofrecer una atencién integral y sostenida.

Esto contrasta con que el 53,3% de las participantes identifica entre sus sentimientos presentes la tranquilidad, sosiego y
confianza. Esto sugiere que, a pesar de los desafios, muchas profesionales son capaces de encontrar un sentido de calma y sequ-
ridad en su capacidad para dar respuesta a las dificultades. Finalmente, el hecho de que un 80% de las participantes identifique
sefiales de fortalecimiento y afrontamiento pone de manifiesto que, a pesar de las dificultades emocionales, muchas profesio-
nales identifican que en su labor diaria desarrollan una resiliencia significativa, permitiéndoles no solo enfrentar los retos, sino
también crecer y fortalecerse a través de su trabajo.

3.3. Emociones propias del proceso de duelo presentes en su labor de coordinacion de otras profesionales

Las participantes presentan un abanico de respuestas emocionales al coordinar a otras profesionales en su labor. En cuanto a
las emociones mas complejas de elaborar, el 20% de las participantes sefiala experimentar incertidumbre y desconsuelo, mien-
tras que un 40% indica sentir enfado, rabia, ira e indignacion.

“Hay problemas de comunicacion y de falta de colaboracion por parte de otras profesionales” (E7).

“Las decisiones superiores limitan muchas veces nuestra capacidad de coordinacion y no podemos realizar
nuestro trabajo de manera efectiva” (E10)
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“Nos enfrentamos a muchos obstaculos que dificultan el cumplimiento de los objetivos de la empresa y no
podemos proporcionar un servicio de calidad, cosa que me enfada mucho” (E13).

“En el dia a dia estan presentes las injusticias o inequidades en el trabajo, como la asignacion desigual de re-
cursos o la falta de apoyo por parte de la empresa” (E22).

Ademas, un 20% indica sentir tristeza, frustracion y nostalgia en la coordinacion de profesionales. Por otro lado, un 46,7 %
de las participantes sefala sentir tranquilidad, sosiego, confianza y un sentido de calma al trabajar con estas personas. El 80%
de las profesionales identifica sefiales de fortalecimiento y afrontamiento en su rol de coordinacion.

3.4. Percepcion de la despersonalizacion en personas usuarias del Servicio de Ayuda a Domicilio

Las respuestas a esta cuestion reflejan una percepcion mixta respecto a la despersonalizacion en el Servicio de Ayuda a
Domicilio, aunque un porcentaje considerable de profesionales identifica esta probleméatica como una realidad en su entorno
laboral. Un 36,7% de las profesionales entrevistadas considera que efectivamente se produce despersonalizacion en las perso-
nas usuarias. Esta percepcién se relaciona con varios factores que afectan directamente la experiencia de las personas atendidas
y su calidad de vida. Entre ellos, destacan la falta de personalizacién del servicio ocasionada por restricciones operativas de la
empresa (12,2%), asi como la percepcion que tienen las personas usuarias sobre su propia dependencia y pérdida de autono-
mia (8,2%), que junto con el impacto emocional generado al necesitar ayuda para realizar actividades basicas de la vida diaria
(6,1%), contribuyen a que se sientan despersonalizadas dentro del servicio. Ademas, se sefialaron aspectos organizativos que
agravan esta situacién, como la priorizacién del beneficio econémico por encima de una atencién centrada en la persona (4,1%)
y la alta rotacion de auxiliares sin considerar el bienestar emocional del usuario (4,1%). En conjunto, estos factores generan una
experiencia en la que las personas usuarias pueden sentirse tratadas mas como casos o nimeros que como individuos Unicos,
evidenciando asf la despersonalizacién en el servicio. No obstante, un 16,3% de las profesionales no considera que se produzca
despersonalizacion en su trabajo con las personas usuarias.

3.5. Despersonalizacion profesional en el Servicio de Ayuda a Domicilio

Las respuestas revelan que la despersonalizacion es una experiencia presente en el dia a dia para muchos profesionales del
servicio de ayuda a domicilio. También hay profesionales que logran mantener un enfoque firme y resiliente en su trabajo. Un
44,4% de las participantes indicaron que si consideran que experimentan despersonalizacion como profesionales. Entre las
razones citadas se encuentran el estrés y la percepcion de ansiedad asociadas al trabajo, asi como la sensacién de pérdida de
paciencia y deshumanizacion cuando se enfrentan a obstaculos que parecen insuperables debido a decisiones superiores que
limitan su capacidad de accion (14,8%). Ademas, un 14,8% menciond que el inicio de su trayectoria profesional estuvo marcado
por la dificultad para transmitir una imagen que no correspondia con su forma de ejercer la profesion. También se destacé la
sensacion de falta de desarrollo profesional debido a la influencia de diversas normativas y reglamentos, lo que puede llevar a
sentirse como “titeres” en la toma de decisiones (11,1%). Otros motivos de despersonalizacidon mencionados fueron la exposi-
cion continua a situaciones estresantes que pueden llevar a una desensibilizacién emocional (7,4%) y la percepcién de conver-
tirse en “robots” centradas en resolver problemas sin tener en cuenta sus propios sentimientos (7,4%). Sin embargo, un 55,6%
de las entrevistadas menciona no experimentar despersonalizacion, destacando su esfuerzo por proporcionar apoyo y coordinar
servicios para mejorar la calidad de vida de las personas usuarias (11,1%).

3.6. ldentificacion de las principales fuentes de apoyo para la gestion de dificultades
Los resultados del estudio revelan que el apoyo en el entorno laboral del Servicio de Ayuda a Domicilio varia considerable-
mente entre las respuestas de las profesionales. Mientras un 20% de las participantes indican que no sienten ningun apoyo

significativo, sefialando que la competitividad fomentada por la empresa dificulta las relaciones de apoyo y la sororidad, un 45%
destacan la importancia del apoyo que reciben de sus companeras y compaferos de trabajo. Especificamente, en sus testimo-
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nios un 40% de las participantes mencionan que sus compaferas, especialmente aquellas en puestos similares, y el equipo de
coordinacion, incluida la figura del ayudante de coordinacion, son fuentes clave de soporte profesional. Ademas, un 15% de las
profesionales encuentran apoyo en su supervisora, su jefa, puestos de gerencia, y otras trabajadoras sociales con la que mantie-
nen contacto constante y se coordina a pesar de no compartir la misma oficina. En los testimonios también se identifican como
apoyos a las compaferas con las que compartieron su andadura profesional, depositando su confianza desde el primer momen-
to. EI 80% de las participantes han identificado a las personas usuarias y sus familiares como fuentes de apoyo y motivacién. Las
respuestas a esta categoria ponen de manifiesto la diversidad de experiencias en cuanto al apoyo percibido y la dependencia de
redes especificas dentro del entorno profesional para enfrentar las demandas del trabajo.

3.7. Fortalezas profesionales

La mayoria de las participantes en el estudio (66,7 %) indican que afrontar las adversidades y dificultades que se producen en
el Servicio de Ayuda a Domicilio (SAD) las fortalece tanto a nivel profesional como personal. Se destaca que “estas experiencias
brindan oportunidades para el crecimiento y el desarrollo emocional” (E22).

El 20% de las profesionales sefialan que enfrentar situaciones diversas en el Servicio de Ayuda a Domicilio les permite:
“aprender a gestionar el estrés y las dificultades” (E15), o que resulta en un fortalecimiento emocional y un crecimiento personal.
También resaltar que un 13,3% de las participantes identifica la importancia de encontrar un equilibrio entre la organizaciéon y
la improvisacién para enfrentar los desafios de manera efectiva. Sin embargo, una respuesta (6,7 %) indica una perspectiva mas
matizada, sugiriendo que, “Si bien afrontar las adversidades fortalece a nivel profesional al aprender a no llevar los problemas
de los usuarios a casa, puede generar preocupaciones adicionales relacionadas con la gestion de la empresa, lo que puede no
fortalecer tanto a nivel personal” (E12).

Las respuestas revelan que estas experiencias ofrecen oportunidades para el crecimiento y el desarrollo, tanto en el &mbito
laboral como en el personal. A nivel profesional, las profesionales resaltan la importancia de desarrollar habilidades de resolucién
de problemas, adaptabilidad y creatividad para superar los desafios del entorno domiciliario, lo que contribuye a un crecimiento
y una mayor competencia en el campo laboral. Por otro lado, a nivel personal, las participantes valoran el entrenamiento en
resiliencia, la empatia y la paciencia, promoviendo un crecimiento emocional y una mejor capacidad para enfrentar desafios en
la vida cotidiana.

4. DISCUSION

Este estudio subraya la relevancia de investigar los procesos de afrontamiento de dificultades dentro del ambito del Trabajo
Social, particularmente en el Servicio de Ayuda a Domicilio, un sector vital en el ejercicio profesional del Trabajo Social pero
insuficientemente estudiado hasta el momento. Este acercamiento ha permitido comprender el impacto de las dificultades que
se encuentran en su dia a dia en el rendimiento laboral y la satisfaccion profesional, aspectos que suelen ser descuidados en la
gestion y desarrollo del servicio de ayuda domiciliaria y que se han explorado a través de sus testimonios en primera persona.

Se establece que el reconocimiento de la dependencia en personas usuarias requiere la asuncién de procesos de duelo por
pérdida de elementos sustanciales como la autonomia personal a los que el profesional del Trabajo Social intenta hacer frente
en su intervencién como referian Lema y Varela (2021). Pero se muestra no solo este punto de vista en la ayuda a domicilio, sino
gue el profesional del Trabajo Social se enfrenta en su actividad diaria a las emociones propias de distintos procesos de duelo
gue debe experimentar y superar en su actividad laboral diaria. En los testimonios de las trabajadoras se vislumbran procesos de
duelo como el que puede generar la pérdida por fallecimiento de usuarios, pérdida de autonomia profesional ante las indicacio-
nes de sus responsables en la gestion del servicio, pérdida de capacidad de toma de decisiones, pérdida por deshumanizacion
del proceso, pérdida de cohesién grupal con su equipo de trabajo el cual coordina en el servicio, etc.

Los resultados evidencian que el profesional del Trabajo Social no se centra en atender sus propias reacciones emocionales,
sino gue intentan minimizarlas posiblemente tal y como sefialan Morales et al. (2020) pudiendo encontrar el motivo en la falta
de recursos temporales y sobrecarga de trabajo y casos a los que atender y dar respuesta en su labor diaria.

Como problematica a la que hacer frente, se refleja a su vez la sensacion de despersonalizacion del usuario y la dificultad de
asimilar la dureza de situaciones diarias con las que trabajan dando lugar a emociones negativas asociadas al entorno laboral,
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las cuales corresponden con los indices burnout que demuestra la profesién (Morales, Pérez y Rodriguez 2020 y Caravaca et al,
2022). Se prevé por lo tanto que la asuncién y tratamiento de esta problematica disminuiria los indices de burnout en el Trabajo
Social.

A pesar de las emociones negativas que el profesional de Trabajo Social gestiona diariamente en el Servicio de Ayuda a Do-
micilio, se pone de manifiesto su capacidad resiliente al interpretar estas dificultades como oportunidades de crecimiento perso-
nal y profesional como ya mencionaban Palma-Garcia y Hombrados-Mendieta (2013), aunque existe el riesgo de que también
puedan contribuir al desarrollo del sindrome de burnout. Los resultados reflejan una percepcion positiva respecto al impacto que
supone enfrentar las dificultades propias del Servicio de Ayuda a Domicilio. En sus testimonios, las trabajadoras sociales partici-
pantes evidencian un crecimiento y fortalecimiento tanto en el &mbito profesional como personal.

La percepcion de calma y tranquilidad en su dia a dia, el sentimiento de serenidad que revelan los resultados podria estar
relacionado con la formacion profesional en la disciplina del Trabajo Social, con su experiencia acumulada y con las distintas
estrategias de afrontamiento efectivas que han puesto de manifiesto en las entrevistas aspecto que pone de relevancia la im-
portancia del autocuidado en la profesion y del desarrollo de habilidades profesionales, estrategias objeto de estudios recientes
como el de Rodriguez-Ramos et al. (2025).

Siguiendo a Palma-Garcia y Hombrados-Mendieta (2013), los resultados reflejan la capacidad para dar respuestas a las
adversidades gue presentan las profesionales. Es decir, se evidencia la capacidad resiliente de la profesion. Estas estrategias resi-
lientes resultan de interés para mantener la estabilidad emocional y la eficacia en su puesto de trabajo. La labor de coordinar a
otras profesionales genera distintas respuestas emocionales entre las trabajadoras sociales, pero la mayoria de las participantes
perciben senales de fortalecimiento y afrontamiento en esta funcién. Esto da lugar a destacar la importancia del apoyo social
recibido por parte de los/as companferos/as del servicio, lo cual evalian como imprescindible en la gestion diaria de sus funciones
profesionales (Caravaca et al, 2022).

Se debe advertir que la investigacién presenta limitaciones en cuanto al tamafno de la muestra y el alcance geografico del
estudio. Se identifica la posibilidad de replicar este acercamiento para asi dar continuidad al estudio en cuestion con el objetivo
de sensibilizar sobre la importancia de buenas practicas profesionales y correcto afrontamiento de adversidades en un sector
profesional tan vulnerable e imprescindible como es el del Trabajo Social en el Servicio de Ayuda a Domicilio.

De los resultados de este estudio se denota la necesidad de implementar un apoyo especifico para el manejo de las dificul-
tades en este sector profesional que alcance la creacién de protocolos de actuacién establecidos para el profesional del Trabajo
Social.

5. CONCLUSIONES

La presente investigacion ha permitido acercarnos a la realidad de profesionales del Trabajo Social y a su forma de enfrentar
desafios en su actividad laboral. Concretamente, en el Servicio de Ayuda a Domicilio, un servicio donde el Trabajo Social tiene
una especial relevancia para su correcto desarrollo y el cual, esta inmerso en numerosos procesos de adversidades a las que debe
dar respuesta buscando el bienestar de la persona usuaria y el correcto desarrollo del servicio que atiende.

Se concluye bajo la necesidad de establecer formacion especifica en materia de afrontamiento de desafios a estos profesio-
nales que permita dotar de las herramientas necesarias en la gestion diaria de dichos procesos de pérdida y gestion emocional
aumentando su autocuidado. Esto incidird en el bienestar personal de los profesionales del Trabajo Social y en la mejora, la
calidad y el funcionamiento del servicio.

Este bienestar se relacionard con un aumento de la satisfacciéon social percibida tanto por las personas usuarias como sus
familias, por la empresa en la que realizan su ejercicio profesional y los profesionales del Trabajo Social en el correcto desempenio
de sus funciones y correcto funcionamiento del servicio.
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