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Las agresiones fisicas y psicologicas son una realidad poco investigada en el ejercicio profesional
de la educacion social. Los educadores sociales son especialmente susceptibles de sufrirlas dado el
contexto laboral de dificultad social y la atencion directa que proporcionan a las personas que viven
estas situaciones. Por ello, esta investigacion pretende estudiar la gestion de las agresiones en los ser-
vicios de caracter residencial, analizando cuales son las estrategias de afrontamiento y los recursos
de apoyo social que los profesionales movilizan para su abordaje. La metodologia utilizada en este
estudio se basa en la técnica del grupo de discusion, formado por educadores sociales que han sufrido
violencia fisica o psicologica durante su practica profesional. Los resultados apuntan a una normali-
zacion de las agresiones en el contexto laboral por parte de los profesionales, debido a la escasez de
recursos instrumentales e informacionales, asi como a una falta de apoyo emocional. Por esta razon,
resulta clave un trabajo desde la propia profesion para promover la visibilizacion y la desnaturaliza-
cion de las agresiones, asi como la promocion de mas estudios especializados en este contexto que
permitan una mejor evaluacion de la situacion y el desarrollo de medidas eficaces de prevencion.
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normalizacion de la violencia.

La gesti6 de les agressions durant
I'exercici professional: una visié des
de la practica de I'educacio social

Les agressions fisiques i psicologiques son una re-
alitat poc investigada en [’exercici professional de
l’educacio social. Els educadors socials son especial-
ment susceptibles a patir-les atés el context laboral de
dificultat social i I'atencio directa que proporcionen a
les persones que viuen aquestes situacions. Per aixo,
aquesta investigacio pretén estudiar la gestio de les
agressions en els serveis de caracter residencial, tot
analitzant quines son les estratégies d’afrontament
i els recursos de suport social que els professionals
mobilitzen per al seu abordatge. La metodologia utilit-
zada en aquest estudi es basa en la técnica del grup de
discussio, format per educadors socials que han patit
violéncia fisica o psicologica durant la seva practica
professional. Els resultats apunten a una normalitza-
cio de les agressions en el context laboral per part
dels professionals, a causa de la manca de recursos
instrumentals i informacionals, aixi com a una manca
de suport emocional. Per aquest motiu, resulta clau
un treball des de la mateixa professio per promoure la
visibilitzacio i la desnaturalitzacio de les agressions,
aixi com la promocié de més estudis especialitzats en
aquest context que permetin una millor avaluacié de
la situacio i el desenvolupament de mesures eficaces
de prevencio.

Paraules clau

Agressions en el lloc de treball, educadors socials, es-
tratégies d’afrontament, suport social, normalitzacio
de la violencia.

Dealing with workplace aggression:
a view from the field of social
education

Physical and psychological violence is an under-
researched phenomenon in the field of Social Educa-
tion. Given the workplace context of social difficulty
and the direct attention they provide to people who
live these situations, social educators are especially
susceptible to experience aggression from the people
they serve. Accordingly, this research aims to study the
process of dealing with workplace aggression in resi-
dential services, analysing the coping strategies and
social support resources that professionals mobilise to
face these situations. The methodology used in this stu-
dy is based on the technique of the discussion group, in
which social educators who have experienced physical
or psychological violence in their professional practi-
ce were invited to participate. Our findings indicate
a normalisation of aggression in the workplace, due
to the scarcity of instrumental and informational re-
sources, as well as the lack of emotional support, that
social educators experienced in these situations. Con-
sequently, there is a need for a greater awareness of
the consequences of workplace violence in the field of
social education, promoting visibility and the denatu-
ralisation of aggression, as well as the establishment
of more focused research in this context that contribu-
tes to a better evaluation of the current situation and
to the development of effective prevention measures.
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Aggression in the workplace, social educators, coping
strategies, social support, normalisation of violence.
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Las situaciones de violencia en el entorno profesional son una cuestion que
se debe tener en cuenta en el ejercicio de la educacion social. Como profe-
sionales de la intervencioén social y educativa, los educadores sociales son
susceptibles de vivir situaciones de violencia al trabajar de forma directa
con poblacién en contextos de alta complejidad. Asi, esta investigacion se
propone analizar esta realidad desde la perspectiva de los propios profesio-
nales que han sufrido estas situaciones. Para ello, pondremos el foco en la
manera como los educadores sociales manejan las situaciones de violencia
en el ejercicio de su actividad profesional. Para hacerlo, como veremos mas
adelante, analizaremos las estrategias de afrontamiento que utilizan frente
a las situaciones de violencia fisica y psicoldgica y el tipo de recursos de
apoyo social a que tienen acceso. Antes de hacerlo, abordaremos brevemente
qué significa sufrir violencia fisica o psicologica durante el desarrollo de la
practica profesional y por qué se trata de un asunto importante que requiere
de una atencion especial en el contexto de la educacion social.

La violencia en el ejercicio profesional de la
intervencién social

Entendemos la violencia en el lugar de trabajo como toda accion o incidente
que se aparta de lo razonable y mediante el cual una persona es agredida,
amenazada, humillada o lesionada por otra en el ejercicio de su actividad
profesional (Oficina Internacional del Trabajo, 2018). De acuerdo con Cali-
fornia Occupational Safety and Health (1995), en el caso de los educadores
sociales, la violencia se presenta como violencia de tipo II o violencia de
servicios o del cliente, que se refiere a los actos violentos provenientes de
las personas mientras son atendidas o se les presta servicio. Esta situacion
incluye tanto la violencia fisica (agresion fisica sobre el trabajador) como la
violencia psicoldgica (intimidacién o amenazas, entre otros).

Para abordar esta situacion en relacion con el ejercicio profesional de la
educacion social, un escenario complejo que abarca un amplio abanico de
ambitos de actuacion, limitaremos nuestra aproximacion a los servicios de
caracter residencial, un contexto en que los profesionales tienen una mayor
probabilidad de enfrentarse a agresiones fisicas o psicoldgicas, dado que de-
sarrollan su practica de forma directa y continuada con las personas atendi-
das. En este sentido, es importante tener presentes las cifras de siniestralidad
progresivamente creciente que, de acuerdo con las estadisticas del Instituto
Nacional de Seguridad, Salud y Bienestar en el Trabajo (2016), muestran
que la asistencia social y educativa en establecimientos residenciales se ha
convertido en una de las ramas con mayor numero de accidentes de trabajo.
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De esta forma, un 16,4% de los accidentes reportados se corresponden a
los que tienen lugar durante la asistencia en establecimientos residenciales
dirigidos a personas con discapacidad intelectual, enfermedad mental o dro-
godependencia. Asi mismo, y para lo que nos interesa en esta investigacion,
estas estadisticas también muestran que son los internos, los clientes, los
pacientes, los compaiieros o los visitantes, los agentes que con mas frecuen-
cia producen las agresiones fisicas y psicologicas. Ademas, la ocupacion
de los profesionales que han sufrido mas accidentes son los trabajadores de
servicios de salud y cuidado de personas, un 28,7% de los casos en los que
se incluyen los educadores sociales, seguidos de los auxiliares de enfermeria
con un 23,3%.

Teniendo en cuenta que la violencia es uno de los riesgos mas importantes
junto al estrés o el burnout (Moreno y Baez, 2010), no solo resulta necesario
indagar cual es la presencia de la violencia en el ejercicio profesional, sino
profundizar en la manera como gestionan los educadores sociales estas si-
tuaciones en el contexto particular de los servicios de caracter residencial.

En nuestro pais, la mirada hacia esta problematica desde la profesion ha
puesto de manifiesto que las agresiones fisicas y psicologicas a los educa-
dores sociales son una realidad que requiere de un abordaje urgente desde la
perspectiva de la investigacion social (Colegio de Educadoras y Educadores
Sociales del Pais Vasco, 2015). De acuerdo con Canto y Vidorreta (2017),
una tercera parte (31,2%) de las organizaciones del Tercer Sector de Accion
Social en Euskadi registran algin caso de violencia fisica o psicologica hacia
sus trabajadores cometido por parte de las personas atendidas. Sin embargo,
la informacion en torno a las agresiones fisicas o psicologicas que se recoge
en los cuestionarios sobre riesgos psicosociales suele ser escasa, a pesar de
tratarse de una cuestion de suma relevancia.

En este sentido, el Colegio de Educadoras y Educadores Sociales de Catalu-
fia (CEESC) ha llevado a cabo una encuesta a educadores sociales que traba-
jan en centros de acogida o servicios residenciales del sistema de proteccion
ala infancia y la adolescencia de Catalunya para analizar la realidad de estos
trabajadores (Rubiol, 2019). Entre otros datos, en materia de los motivos
de las bajas laborales, podemos observar que las agresiones en el lugar de
trabajo son un 12,5%, y en primer lugar encontramos la ansiedad, la depre-
sion o el estrés con un 23%. Dada la dificultad para encontrar mas estudios
previos que analicen en profundidad la violencia como riesgo en el caso de la
educacion social y, particularmente, de los profesionales que ejercen en los
servicios de caracter residencial, resulta interesante contextualizarla desde la
perspectiva de otras profesiones que si lo han hecho, como son los cuerpos
de atencion sanitaria y los cuerpos docentes.

Por un lado, el sector sanitario ha estudiado las causas de la violencia, ana-
lizando los elementos que actian como activadores o como barreras del
comportamiento agresivo (Fernandez et al., 2012), asi como sus consecuen-
cias: las bajas laborales, el deterioro de la imagen de la corporacion y los
sentimientos que provocan a los profesionales como la autoculpa, el temor,
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el estrés, el insomnio o la depresion, entre otros. Por otro lado, se ha traba-
jado también en la implantacion de medidas preventivas y procedimientos
de actuacion que permitan mejorar las competencias profesionales a la hora
de afrontar situaciones de conflicto y violencia (Aranda et al., 2018). Final-
mente, con la intencioén de registrar las agresiones fisicas y psicologicas al
personal sanitario, existen observatorios de incidentes violentos como el del
Colegio de Médicos de Barcelona (2004).

Por otro lado, en relacion con los cuerpos docentes, la Federacion de Traba-
jadores de la Ensefianza (2017) ha mostrado que las situaciones continuadas
de violencia fisica y psicologica son generadoras de insatisfaccion y desgas-
te personal y profesional, que en muchas ocasiones son asumidas como algo
consustancial al ejercicio profesional. Otros estudios como el de Debarbieux
y Blaya (2009) ponen el énfasis en la importancia para los profesionales de
sentirse parte de un grupo solidario, ya que poder hablar con los compaferos
de las situaciones de violencia, sin sentirse juzgado, contribuye a su preven-
cion.

Para entender el fenomeno de las agresiones en el contexto profesional, re-
sulta importante tratar de comprender como se gestionan las situaciones de
violencia fisica o psicoldgica y, en este sentido, en este trabajo nos centra-
remos en el desarrollo de las estrategias de afrontamiento y los recursos de
apoyo social. Las estrategias de afrontamiento, de acuerdo con la propuesta
de Lazarus y Folkman (1986), son los esfuerzos cognitivos que se desa-
rrollan para manejar las demandas que son evaluadas como desbordantes,
entendiendo asi las situaciones de violencia. En este sentido, distinguen dos
funciones principales, que suelen alternarse en los procesos de afrontamien-
to de una situacion estresante, y que permiten distinguir entre los modos de
afrontamiento: aquellos dirigidos a la emocion, es decir, los orientados a la
disminucién del grado de trastorno emocional, y aquellos dirigidos al pro-
blema, que se orientan a la bisqueda de soluciones alternativas.

Por otro lado, de acuerdo con el planteamiento de Barron (1996), resulta
también importante tener en cuenta los diferentes tipos de transaccion a tra-
vés de los cuales los profesionales acceden a los recursos de apoyo social,
prestando una atencion especial a sus tres funciones principales. En primer
lugar, la funciéon de apoyo emocional, que promueve el acceso a recursos
como las expresiones de cariflo, la simpatia, la empatia, la estima o la perte-
nencia a grupos. En segundo lugar, la funcion de apoyo material, que com-
prende las acciones o recursos materiales proporcionados por otras personas
y que sirven para resolver problemas. Finalmente, la funcion de apoyo in-
formacional, que engloba el proceso a través del cual las personas reciben
informaciones, consejos o algun tipo de guia que les ayude a comprender
una determinada situacion. De esta forma, conoceremos los diferentes tipos
de recursos de que disponen los educadores sociales en el afrontamiento de
las situaciones de violencia fisica y psicoldgica, teniendo en cuenta también
su efecto protector y beneficioso ante las situaciones estresantes.
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Como se deriva de nuestro planteamiento, las estrategias de afrontamiento
y el apoyo social son cuestiones importantes a tener en cuenta en el estudio
de las situaciones de estrés durante el ejercicio profesional. Estos elementos
han resultado centrales en investigaciones previas para entender como los
profesionales se adaptan a situaciones estresantes. En este sentido, Jenaro-
Rio, Flores-Robaina y Gonzalez-Gil (2007) han mostrado que las estrategias
de afrontamiento son empleadas por los profesionales del &mbito residencial
para modular diferentes factores del burnout y, por tanto, pueden ser utiles
para promover nuevas formas de intervencion en el entorno laboral. Por su
lado, en relacion con el estudio del estrés en los docentes, Gismero-Gonzalez
et al. (2012) sefalan que los programas de formacion especificos promueven
en menor medida las estrategias de afrontamiento dirigidas a la emocion, ya
que dotan a los profesionales de los recursos informacionales e instrumenta-
les necesarios para afrontar el problema.

De esta manera, el objetivo principal del presente estudio es analizar como
gestionan los educadores sociales las situaciones de violencia fisica y psi-
coldgica durante el ejercicio de su practica profesional en los servicios de
caracter residencial. Para hacerlo, abordaremos esta cuestion desde el marco
de las estrategias de afrontamiento y los recursos a que tienen acceso a través
del apoyo social, tratando de conocer qué necesidades aparecen como con-
secuencia de las agresiones, qué estrategias de afrontamiento suelen utilizar
y con qué recursos de apoyo social cuentan, tanto desde el punto de vista in-
dividual como organizacional. Por Gltimo, exploraremos algunas propuestas
de mejora para el abordaje de este tipo de violencia, tanto en relacion con las
practicas de los propios profesionales y de sus organizaciones, como desde
la educacion social como profesion en general.

Método

Para alcanzar nuestro objetivo, hemos llevado a cabo una investigacion de
tipo cualitativo utilizando el grupo de discusion como técnica para desarro-
llar el trabajo de campo. Seguidamente se describen los participantes, los
instrumentos, el procedimiento seguido para su aplicacion y, por ultimo, el
proceso de analisis de datos obtenidos en el trabajo de campo.

Participantes

El grupo estuvo formado por ocho educadores sociales, cinco mujeres y tres
hombres, con edades comprendidas entre los 29 y los 45 afios, y una expe-
riencia profesional media de diez afios, que decidieron participar voluntaria-
mente a partir de una convocatoria abierta en las redes sociales. Todos ellos
provenian de servicios de caracter residencial: del ambito de la diversidad
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funcional (3), del ambito de la salud mental (3) y del ambito de infancia y
adolescencia (2). Para poder participar en el estudio, los participantes debian
cumplir un perfil determinado: 1) educadores sociales que trabajaran con
distintos colectivos en servicios de caracter residencial; 2) que hubieran ex-
perimentado una situacion de agresion fisica o psicoldgica durante su practi-
ca profesional; y 3) que no se hubiera producido recientemente, es decir, que
hubiera transcurrido un minimo de seis meses.

En este sentido, de acuerdo con las recomendaciones de Fabregues y Paré
(2016), nuestro objetivo fue disponer de una muestra que permitiera mante-
ner un equilibrio entre la heterogeneidad y la homogeneidad dentro del gru-
po discusion. Por un lado, la primera recomendacion responde al hecho de
que estos profesionales trabajan en diferentes tipos de servicios de caracter
residencial, que en la medida de lo posible nos interesaba tener en cuenta.
La segunda, por otro lado, facilita una cierta compatibilidad entre las expe-
riencias profesionales vividas por los participantes de forma que sea posible
generar un dialogo en grupo.

Instrumentos

De acuerdo con Valles (1997), en comparaciéon con otras técnicas, el gru-
po de discusion se caracteriza, por un lado, por su flexibilidad a la hora de
investigar multitud de temas, con participantes que pertenecen a ambientes
diferentes. Por otro lado, la interaccion grupal permite explorar y producir
informacion cualitativa como consecuencia de las interacciones que se pro-
ducen gracias a la estrecha relacion entre los participantes de la reunion. En
este sentido, es importante resaltar también que se trata de una técnica ca-
racterizada por la espontaneidad (Callejo, 2001) aunque solo en apariencia,
pues la moderacion del grupo implica una cierta directividad mediante el uso
de guiones tematicos que sirven para centrar las cuestiones a abordar. La ta-
bla 1 presenta el guion utilizado durante las sesiones llevadas a cabo durante
el trabajo de campo, en consonancia con el objetivo de la investigacion y el
marco teorico de referencia.
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Tabla 1. Organizacion de las sesiones del grupo de discusion

Sesiones Areas tematicas

El fenémeno de las
Primera agresiones y las
necesidades

Contenido

Tipologia de agresiones
Vision de la problematica desde la profesion

Tipologia de las necesidades

Estrategias de
Segunda afrontamiento y recursos
de apoyo social

Tipos de estrategias de afrontamiento dirigidas
a la emocion y dirigidas al problema

Tipos de recursos de apoyo emocional (familia,
amigos, compafieros, equipo profesional)

Tipo de recursos de apoyo material (protocolos,
marco institucional)

Tipo de recursos de apoyo informacional (for-
macion, estudios)

Oportunidades de mejora
para el futuro y
reflexiones desde la
profesion

Tercera

Dirigidas a los profesionales
Dirigidas a las organizaciones

Dirigidas al conjunto de la profesion

Fuente: Elaboracion propia.

Procedimiento

De acuerdo con este planteamiento, entre los meses de noviembre y diciem-
bre de 2018 se llevaron a cabo tres sesiones con el grupo de discusion que se
retroalimentaron entre ellas. La duracion de cada una de las tres sesiones fue
de aproximadamente setenta y cinco minutos y se organizaron tematicamen-

te, como hemos visto anteriormente.

Todos los participantes pertenecian al area geografica del Vallés Occidental
(Barcelona) y, por motivos de conveniencia, el trabajo de campo fue llevado
a cabo en el Centro Civico Arraona — Els Merinals de Sabadell (Barcelona),
dada tanto su proximidad y accesibilidad para los participantes asi como su
neutralidad como espacio para la discusion en un entorno de confianza.
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La informacion obtenida durante las tres sesiones fue registrada a través de
grabaciones de audio. Todos los participantes aceptaron de manera volunta-
ria formar parte de esta investigacion y, mediante la firma de un consenti-
miento informado, autorizaron tanto la grabacion de las sesiones del grupo
de discusion como el tratamiento confidencial de la informacion proporcio-
nada.

Analisis de datos

Para llevar a cabo el analisis de los datos se transcribi6 el contenido de las
sesiones del grupo de discusion y, a continuacion, se categorizaron las res-
puestas proporcionadas a las preguntas de los guiones desarrollados para
cada una de las tres sesiones. Siguiendo las recomendaciones de Braun y
Clarke (20006), se codificaron los temas y subtemas relativos a las diferentes
categorias que emergieron a partir de las intervenciones de todos los partici-
pantes en la discusion. Finalmente, es importante tener en cuenta que en la
presentacion de nuestros resultados utilizamos nombres ficticios para iden-
tificar a los profesionales, preservando asi el anonimato de los participantes
de la investigacion.

Resultados

La experiencia de las agresiones y las necesidades para
gestionarlas

Respecto a la experiencia de violencia, todos los participantes sefialaron
haber sufrido agresiones psicolégicas de forma continua, incluso de forma
diaria en algunas ctapas. Aunque las agresiones fisicas también se habian
producido, fueron menos frecuentes y mucho mas espaciadas en el tiempo
durante su experiencia profesional. Los participantes apuntaron en consenso
que este tipo de experiencias son algo habitual en la labor profesional: “en la
vida he hablado con un educador y me ha dicho nunca me he sentido agredi-
do, nunca me han agredido” (Eva). Esta cuestion se percibiéo como un tema
de vital importancia para el ejercicio de la profesion de la educacion social
y no unicamente un asunto que deba concernir al profesional que ha sufrido
una agresion.

Tal como era de esperar, como consecuencia de las agresiones fisicas y psi-
cologicas se derivaron algunas necesidades importantes, entre las cuales des-
tacaron las necesidades a nivel psicologico como el estrés, la ansiedad, el
malestar general corporal, el miedo, los pensamientos recurrentes sobre lo
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ocurrido y, al tener que volver a atender al usuario, la aparicion de suefios
repetitivos y, en general, el desarrollo de una percepcion de baja autoestima
y desilusion.

Por otro lado, los participantes destacaron también la necesidad de apoyo por
parte del resto de educadores sociales del centro asi como de los responsa-
bles del servicio. En este sentido, el sentimiento de culpabilidad les condujo
a atribuirse la responsabilidad de la agresion como profesionales. Asi, por
ejemplo, Sergi se preguntaba: “;Lo he hecho bien? ;No lo he hecho bien? Le
preguntas a los compaifieros [...] porque ti también estas en shock y no sabes
muy bien en qué has podido... fallar”. Por esta razon, los participantes sugi-
rieron la necesidad de que se reconozca su labor en la atencion a las personas
y la importancia de no juzgar la agresion como una falta de profesionalidad.

Por ultimo, los participantes sefialaron la necesidad de obtener recursos for-
mativos ¢ instrumentales que les aporten seguridad y posibles soluciones en
este tipo de situaciones a través de las organizaciones donde trabajan, dada
la indefension que genera “saber que ese dia mi seguridad y mi integridad
fisica podrian verse perjudicadas. Y no habia nada que en ese momento y en
esa situacion pudiera evitarlo” (Marina).

El desarrollo de estrategias de afrontamiento frente a las
agresiones

Tal como esperabamos de acuerdo con nuestro planteamiento, las estrategias
de afrontamiento desarrolladas por los profesionales después de haber su-
frido una agresion se dividen en dos modos segun la funcidén que cumplen.

En relacion con el primer modo, las estrategias de afrontamiento dirigidas a
la emocioén fueron las mas utilizadas por los participantes. En este sentido, la
estrategia mas comun entre los educadores fue la aceptacion de las agresio-
nes como algo normal o, hasta cierto punto, aceptable en su ejercicio profe-
sional. Tal como lo expresaba Paula, la normalizacion “es una herramienta
de supervivencia total, si no lo haces como vas a trabajar al dia siguiente...”.
Ante esta situacion, los participantes coincidieron en la necesidad de volver
rapidamente al trabajo para retomar de alguna forma la normalidad. En el
caso de que esta estrategia no funcionara, debido a la repeticion de las si-
tuaciones de violencia o la gravedad del incidente ocurrido, la evitacion fue
la estrategia utilizada: “El estar aguantando, fingiendo doce horas y salir
de ahi..., rota. Por eso, uno de los mecanismos que mejor me funciono fue
irme..., y no volver nunca mas” (Eva). De esta forma, hasta tres de los parti-
cipantes dejaron su trabajo, otra pidié un cambio de centro y una mas solicitd
una reduccion de jornada. En algunas ocasiones, ademas, afirmaron haber
recurrido a la baja laboral como via de escape. Por tltimo, otra estrategia di-
rigida a la emocion fue hablar y compartir lo sucedido con algin compafiero
para tratar de minimizar las consecuencias de lo ocurrido.
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En cuanto al segundo modo, las estrategias de afrontamiento dirigidas al
problema fueron mucho menos frecuentes en el relato de los participantes
dada la falta de recursos materiales e informacionales, una cuestion que vol-
veremos a abordar mas adelante en relacion con el acceso a los recursos a
través del apoyo social. En este sentido, los participantes afirmaron que nor-
malmente revisan el programa individual de la persona agresora para tratar
de comprender la causa y prevenir futuras agresiones. Del mismo modo,
utilizaron estrategias de busqueda de soluciones alternativas a través de las
reuniones con el equipo profesional, asi como con los responsables del ser-
vicio, tratando de desarrollar nuevas pautas de actuacion en situaciones si-
milares. Todos los participantes coincidieron en que este tipo de estrategias
orientadas al problema serian las mas tiles para afrontar las agresiones en el
contexto profesional. Sin embargo, es precisamente la falta de analisis de las
situaciones de violencia en los equipos de trabajo y las escasas medidas pre-
ventivas o de actuacion lo que genera muchas de las dificultades de gestion
de estas situaciones, tal como veremos mas adelante.

El acceso a los recursos a través del apoyo social

De acuerdo con nuestro planteamiento, exploramos el acceso a tres tipos
fundamentales de recursos. En primer lugar, en relacion con los recursos de
apoyo emocional, todos los participantes afirmaron preferir dejar al margen
a sus familias para evitar preocuparlas, ya que normalmente su respuesta
habria sido la de animarlos a dejar su puesto de trabajo. En contraste, todos
parecieron estar de acuerdo en que si el circulo personal pertenece al &mbito
de la intervencion social pueden desahogarse con ellos pero, cuando no es
asi, dificilmente comprenden la situacion. Los apoyos emocionales recibidos
por parte de los compaieros de trabajo, como ya hemos sefialado en relacion
con las necesidades ante la agresion, fueron considerados como una ayuda
muy positiva. Sin embargo, la mayoria de los participantes no encontraron
ese apoyo y, en algunas ocasiones, se sintieron juzgados como profesiona-
les por sus propios compaiieros. Es importante tener presente también que,
excepto en uno de los casos, los responsables de los servicios no ofrecieron
ningun tipo de apoyo emocional. Tal y como relataba Pau después de una
agresion, su responsable le preguntd: “;Coémo esta é1? Refiriéndose al usua-
rio. Y después de esto me dijo: vete a hacer el taller”.

En segundo lugar, teniendo en cuenta el acceso a los recursos de apoyo mate-
rial, y en relacion directa con la dificultad de desarrollar estrategias dirigidas
al problema como plantedbamos antes, los participantes afirmaron que en
los centros donde han trabajado o trabajan no existe ningin protocolo de
referencia una vez los educadores sufren una agresion. Otro de los puntos de
acuerdo entre los participantes fue la falta de un registro de las agresiones,
de forma que o bien se incorporaron en el informe del dia o en la hoja de
registro de conducta de la persona agresora, pero no se produce un registro
sistematico que permita determinar su frecuencia en las organizaciones, eva-
luar las causas y conocer las consecuencias para los educadores.
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Por ultimo, en relacion con los recursos de apoyo informacional, todos los
participantes indicaron haber sido formados en contencion verbal, fisica y
mecanica por sus entidades. Este hecho pone de manifiesto que desde los
servicios se identifica esta necesidad, dados los riesgos de sufrir una agre-
sion. Sin embargo, los participantes encontraron estos cursos de poca utili-
dad, en general, por su brevedad o por centrarse unicamente en la contencion
de la conducta violenta cuando ya ha aparecido, y no en la promocion de
mecanismos de prevencion antes de que se produzca.

Las oportunidades de mejora en la gestion de las
agresiones

En relacion con la reflexion sobre las oportunidades de mejora de caracter
individual, los participantes relataron que, especialmente al principio, care-
cieron de estrategias o fueron escasos los recursos de que dispusieron para
gestionar las agresiones. En este sentido, sefialaron que un primer paso seria
otorgar la importancia adecuada a la agresion y evitar tanto la propia culpa-
bilizacion como la normalizacion, ya que “dafia a tu persona, a tu yo profe-
sional. Y dejas de creer que haces bien tu trabajo y al final acabas creyén-
dote que te han hostiado porque realmente ti no has hecho bien tu trabajo”
(Marina). En esta linea, los participantes consideraron necesario favorecer
la comunicacion entre el equipo de profesionales, asi como entre ellos y sus
responsables de servicio cuando se dan casos de violencia, llevando a cabo
reuniones para generar espacios de encuentro.

Asi mismo, poniendo el foco en las oportunidades de mejora de las organi-
zaciones, los participantes mostraron el convencimiento de que resulta indis-
pensable registrar las agresiones para poder trabajar en su prevencion, tanto
a nivel micro (la entidad) como macro (el tercer sector). Ademas, apuntaron
como necesaria la evaluacion de la violencia como riesgo en el lugar de
trabajo por parte de las organizaciones. Sin embargo, de acuerdo con su jui-
cio, convendria ir mas alla y desarrollar espacios para reflexionar y analizar
las situaciones de violencia en la organizacion. De acuerdo con Pau, “ser
mas proactivo y no reactivo, ;no? Actualmente, somos reactivos total, somos
apagafuegos. /Esto como se puede solucionar? Siendo proactivo”. De este
modo, parece necesaria una formaciéon mas especifica y adecuada al marco
laboral que, tal como sugirieron los participantes, probablemente deberia
proporcionarse en el contexto de las propias organizaciones en que desarro-
llan su actividad profesional.

Para acabar, las oportunidades de mejora que implican a la profesion de la
educacion social parecen pasar, de manera consensuada, por una visibiliza-
cion de esta realidad. En este sentido, los participantes demandaron al cole-
gio profesional, como entidad que les ampara y representa profesionalmente,
una mayor sensibilizacion ante las agresiones. De acuerdo con el relato de
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los participantes, solo asi sera posible tomar conciencia de estas situaciones,
asi como valorar adecuadamente sus implicaciones para el conjunto de la
profesion. En esta linea, sugirieron que atn existe un desconocimiento hacia
la profesion y sus funciones que puede provocar atin mayor invisibilidad en
comparacion con los profesionales del sector sanitario o los docentes.

Discusion

La violencia fisica y psicologica es algo que no deberia suceder en la prac-
tica de la educacion social, pero este trabajo ha mostrado que este tipo de
situaciones pueden suceder en los servicios de caracter residencial y que,
en ocasiones, no se producen de forma aislada. En este sentido, el relato de
los participantes alrededor de las agresiones muestra la importancia de estas
situaciones para los propios profesionales, asi como las graves repercusiones
que tienen para la intervencion social y educativa que desarrollan para afron-
tar las problematicas sociales.

Las experiencias en torno a las agresiones que hemos podido observar son
relativamente frecuentes de acuerdo con el juicio de los participantes. En
cuanto a las necesidades que se describen como consecuencia de estas si-
tuaciones, las relacionadas con los efectos psicologicos, como el estrés, la
depresion o el temor por su seguridad parecen las mas frecuentes, tal como
se ha mostrado en los estudios de los cuerpos sanitarios y docentes. Por otro
lado, las necesidades relacionadas con la filiacion muestran la importancia
del apoyo entre compaiieros de profesion como un elemento fundamental,
tanto para el afrontamiento de la agresion como para la prevencion (Debar-
bieux y Blaya, 2009). Por ultimo, las necesidades relacionadas con la falta
de medidas especificas en materia de prevencion, y de actuacion una vez se
han producido las agresiones, son especialmente necesarias en contextos de
caracter residencial donde la atencion es directa y diaria.

En lo que respecta a las estrategias de afrontamiento para manejar las de-
mandas que surgen después de una agresion, hemos podido observar cémo
las mas utilizadas por los participantes son las dirigidas a la emocion. Esto
ocurre, como ya sefialaron Lazarus y Folkman (1986), cuando las personas
asumen que no pueden hacer nada para cambiar las condiciones amenazan-
tes o dafinas de su entorno después de evaluar la situacion estresante. Por el
contrario, las estrategias de afrontamiento dirigidas al problema suelen ser
mas habituales cuando se percibe que el cambio es posible. En este sentido,
nuestros resultados ponen de relieve que las estrategias dirigidas al proble-
ma, o bien no resultan adecuadas o bien tienen un escaso éxito, de manera
que los educadores sociales parecen verse abocados a aceptar las agresiones
con el fin de tratar de conservar la esperanza y el optimismo mediante el
desarrollo de estrategias dirigidas a la emocion.
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En lo que respecta al acceso a los recursos a través del apoyo social, Barron
(1996) sostiene que existen evidencias sobre los efectos favorecedores en
la salud y el bienestar frente al estrés o la depresion. En lo referente a los
recursos de apoyo emocional, proporcionados entre compafieros y por las
organizaciones, nuestros resultados apuntan a una valoracion muy positiva
para poder afrontar las situaciones de violencia fisica o psicologica cuando
se dispone de este tipo de apoyo. Como contrapartida, el apoyo emocional
recibido por parte de la familia y los amigos, inicamente es compartido por
los participantes si estos actores tienen algun tipo de relacion con el campo
profesional. En lo referente a recursos de apoyo material, el escaso acce-
so a protocolos de prevencion en las organizaciones donde trabajan parece
guardar una estrecha relacion con el escaso éxito de las estrategias de afron-
tamiento dirigidas al problema. Por tltimo, en relacion con los recursos de
apoyo informacional, si bien parece existir un acceso abundante a formacion
promovida desde las organizaciones, ésta se centra fundamentalmente en
acciones de contencion pero no se orienta a prevenir o evitar su aparicion.

Ante esta situacion, debemos tener presente que la ausencia de estrategias
orientadas al problema, asi como la falta de acceso a los recursos necesarios
para poder llevarlas a cabo con éxito, sitlia a los profesionales que sufren
agresiones en una posicion delicada. Tal como hemos podido observar, es
importante tener presente la vivencia de una cierta normalizacion por par-
te de los educadores sociales, una estrategia que no solo es producto del
sufrimiento de la violencia fisica o psicologica sino de la falta de apoyo
que les permita gestionar estas situaciones de una forma razonable y, asi,
poder seguir adelante con el dia a dia del ejercicio profesional. Por otro lado,
hemos podido observar que varios de los participantes dejaron su lugar de
trabajo e incluso algunos abandonaron el ambito de la educacion social, lo
que muestra las importantes repercusiones que puede suponer la falta de las
estrategias y apoyos necesarios para hacer frente a una agresion durante el
ejercicio de la actividad profesional.

Finalmente, en relacion con las oportunidades de mejora, se han sugerido
diferentes lineas de trabajo, no solo para mejorar la gestion de las agresiones
en el contexto profesional sino, lo que es mas importante, para avanzar en
el conocimiento de la situacion actual y apostar por el trabajo de prevencion
en el futuro. En este sentido, a nivel individual, los participantes se mostra-
ron partidarios de promover equipos profesionales cohesionados que, de una
forma decidida, permitan prevenir situaciones de desamparo, tanto el que
se produce tras la agresion en si misma como ante la falta de apoyo entre
iguales una vez ha ocurrido.

Por otro lado, hemos podido mostrar como las oportunidades de mejora a
nivel organizativo son las mas sefialadas, denotando que esta cuestion es per-
cibida no solo como un asunto de los individuos que sufren las agresiones,
sino también de las organizaciones donde desarrollan su actividad profesio-
nal. Por ello, existe un consenso claro en torno a la necesidad de disponer de
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espacios para poder trabajar estas cuestiones conjuntamente, dotarse de los
recursos necesarios y establecer un punto de vista compartido. Esto es, tal
como proponen Canto y Vidorreta (2017), promoviendo iniciativas de eva-
luacion y prevencion de todo tipo de riesgos psicosociales, entre los cuales
resulta necesario incluir la violencia psiquica y fisica, en todas y cada una de
las entidades del tercer sector. Naturalmente, no es posible presuponer que
este tipo de riesgos se den de forma generalizada. Sin embargo, dada su tras-
cendencia desde el punto de vista de las experiencias subjetivas de quienes
han sufrido estas situaciones, asi como el hecho de que las agresiones en el
lugar de trabajo son el segundo motivo de baja entre los profesionales de la
educacion social (Rubiol, 2019), resulta un fenomeno importante que como
minimo debe ser tenido en cuenta en el debate sobre el ejercicio profesional
de la intervencion social.

En este sentido, esta cuestion transciende el dominio de las organizaciones
y, tal como hemos podido mostrar, resulta necesario plantear una reflexion
en el conjunto de la profesion. Asi pues, convendria un trabajo organizado
para generar nuevos escenarios que contribuyan a la visibilizacién de la pro-
blematica de la violencia fisica y psicoldgica en el ejercicio profesional de
la educacion social, de manera que estas situaciones no sean percibidas y
gestionadas como casos aislados y se acaben normalizando, sino como una
experiencia que en mayor o menor medida puede afectar a todo el colectivo
(Colegio de Educadoras y Educadores Sociales del Pais Vasco, 2015). Asi-
mismo, parece necesario que a través de las universidades, los colegios pro-
fesionales y las propias organizaciones, los educadores sociales dispongan
de una formacioén especifica que les permita tratar las agresiones desde una
vision educativa, superando una aproximacion basada en la contencion que
parece insuficiente.

Mas alla de la reflexion sobre las evidentes oportunidades de mejora, es ne-
cesario tener en cuenta que nuestra investigacion no esta exenta de limitacio-
nes. Por un lado, es importante resaltar que nos hemos centrado en la gestion
de las agresiones una vez se han producido, pero no hemos ahondado en las
causas que pueden propiciarlas. Esta cuestion abre futuras lineas de investi-
gacion orientadas también a la evaluacion de las diferentes medidas de pre-
vencion posibles ante las situaciones de violencia fisica y psicologica. Por
otro lado, seria conveniente explorar otros ambitos de intervencion social y
educativa en que intervienen los educadores sociales, atendiendo tanto a sus
peculiaridades como a los elementos comunes en relacion con los servicios
de caracter residencial que hemos abordado en este estudio.

Por ultimo, es importante sefialar que la falta de estudios especificos sobre
las agresiones fisicas y psicoldgicas que experimentan los educadores so-
ciales que desarrollan su actividad profesional en los servicios de caracter
residencial plantea la necesidad de realizar mas investigacion en este ambito.
Para hacerlo, el abordaje de esta problematica no solo deberia adoptar una
perspectiva cualitativa, lo que nos ha permitido ahondar en las experiencias
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personales y las percepciones compartidas en relacion con una tematica sub-
jetiva y de caracter sensible como es la vivencia de agresiones en el lugar
de trabajo. En este sentido, seria necesario desarrollar otras aproximaciones
complementarias de tipo cuantitativo que permitan determinar la prevalencia
de este tipo de agresiones, conocer su tipologia y establecer un diagnostico
adecuado de la situacion en el conjunto de la profesion que permita desarro-
llar nuevas estrategias al servicio de la mejora de la gestion de las agresiones
en el lugar de trabajo.

Conclusiones

Este estudio pone de manifiesto que las experiencias en torno a las agre-
siones tienen un alto impacto no solo por sus consecuencias directas en los
individuos que las sufren, sino también por sus implicaciones tanto para sus
organizaciones como para el conjunto de la profesion de la educacion social.
En este sentido, nuestros resultados sugieren que seria conveniente superar
las estrategias de afrontamiento orientadas a la emocion ya que contribuyen
a la normalizacion de estas situaciones de riesgo. Por el contrario, debemos
ser capaces de incentivar decididamente aquellas estrategias que se orientan
al problema, proporcionando los recursos instrumentales, informacionales y
emocionales necesarios a los profesionales para abordarlas.

Tanto a nivel organizacional como en el conjunto de la profesion, resulta im-
prescindible impulsar acciones que contribuyan a visibilizar esta problemati-
ca, con el objetivo de que no sea percibida como un asunto estrictamente indi-
vidual y, de esta forma, se contribuya a una desnaturalizacion de las agresiones
en el lugar de trabajo. Solo asi, promoviendo tanto la investigacion como la
implementacion de pautas de evaluacion de la situacion actual, podremos me-
jorar tanto la prevencion como la forma de actuacion ante las experiencias de
agresion en el ejercicio profesional de los educadores sociales.
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