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Las instituciones de educacion superior (IES) son entidades que se encargan de brindar conocimientos
de manera integral, y de participar en los procesos investigativos que tienen como fin principal, generar
transformaciones sociales y aportar a los sectores cultural, social, econémico, entre otros. Por esta razon sirven
como apoyo a las organizaciones para realizar mejoras en sus lineamientos, principalmente en los procesos
de estructuracion de los protocolos y politicas organizacionales debido a que estas entidades generalmente no
realizan un adecuado proceso y actualizacion de los dos elementos anteriormente mencionados.

Lainvestigacion tiene como fin principal resolver la siguiente incdgnita: ;Cual es el papel de las instituciones
de educacion superior en la restructuracion de los protocolos y politicas de las organizaciones? resaltando
la necesidad de que las organizaciones trabajen protocolos basados en mejorar el bienestar y la calidad de
vida de los sujetos, mas que la productividad.

Palabras claves: intervencion social, instituciones de educacion superior, organizaciones, protocolos.

Higher Education Institutions: their role in the modification
of protocols and policies of organizations

Higher education institutions (HEIs) are entities in charge of providing knowledge in an integral way, and
of participating in the research processes whose main purpose is to generate social transformations and
contribute to the cultural, social and economic sectors, among others. For this reason they serve as support
to organizations to make improvements in their guidelines, mainly in the processes of structuring of
organizational protocols and policies because these entities generally do not carry out an adequate process
and update of these two elements.

The main purpose of the research is to solve the following question: What is the role of higher education
institutions in the restructuring of organizations’ protocols and policies?, highlighting the need for
organizations to work on protocols based on improving the well-being and quality of life of subjects, rather
than productivity.
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RESUMO

Instituicoes de ensino superior: seu papel na modificacdao de
protocolos e politicas das organizacoes

As institui¢des de ensino superior (IES) sao entidades encarregadas de fornecer o conhecimento de forma
integral e de participar nos processos de pesquisa cujo principal objetivo é gerar transformagdes sociais e
contribuir para os setores cultural, social e econémico, entre outros. Por esta razao, eles servem de apoio
as organizagdes para fazer melhorias em suas diretrizes, principalmente nos processos de estruturagao
de protocolos e politicas organizacionais, porque essas entidades geralmente nao realizam um processo e
atualizacdo adequados desses dois elementos.

O objetivo principal da pesquisa é resolver a seguinte questao: qual o papel das institui¢des de ensino superior
na reestruturagao dos protocolos e politicas das organiza¢des? Destaca-se a necessidade de as organizagdes
trabalharem em protocolos com base na melhoria do bem-estar e qualidade de vida dos sujeitos, em vez de

produtividade.

Palavras-chave: intervengao social, instituigdes de ensino superior, organizagdes, protocolos.

La incorporacion de la calidad es una exigencia ética para
las organizaciones (...) la finalidad persequida no debe ser la
mejora de la calidad de los servicios sino la mejora de la cali-

dad de vida de las personas.

Barriga (2000)

I. Introduccion

Las Instituciones de Educacion Superior (IES) cum-
plen un papel fundamental en la ejecucion de accio-
nes tendientes a generar cambios en los diferentes
actores de la sociedad, y, a través de la investiga-
cion, formacion y extension, pueden brindar gran-
des aportes a las transformaciones sociales, como lo
expone Misas (2004):

Las universidades latinoamericanas deben reformar
normas y estatutos que limiten la flexibilidad de sus
equipos de investigacion, para entrar en relaciones de
cooperacion e investigacion con otros actores (empre-
sas, administraciones, ONG, etc.) externos a la uni-
versidad. Igualmente, las universidades deberian es-
timular la creacion de grupos transdisciplinarios que
pudieran enfrentar problemas de gran complejidad,
como aquellos que abarquen la totalidad de un pro-
ceso innovador. (p. 32).

Por esta razén las IES deben comenzar a realizar
cambios en sus objetivos y proyeccion institucional,
para convertirse en artifices de innovaciones en los
procesos internos de las organizaciones. En una de
las partes en las que pueden contribuir a mejorar
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los procesos de las organizaciones, es precisa-
mente en la elaboracion y reestructuracion de los
protocolos y politicas de atencion para los bene-
ficiarios o clientes, siendo éstas relevantes para
el desarrollo de diferentes actividades dentro de
las mismas, dado que éstos son los instrumentos
que rigen y orientan varias de las actividades, ar-
ticuladas con los lineamientos misionales de las
organizaciones.

Una de las areas que utiliza con mayor frecuencia
politicas y protocolos en las organizaciones, es la
de intervencion social, debido a que es alli donde
se presenta mas complejidad en el quehacer labo-
ral, pues con frecuencia, son estos profesionales
quienes se ven enfrentados a abordar dilemas éti-
cos debido a que las politicas y protocolos de la
organizacion no se articulan con sus codigos de
ética, lo que lleva a reflexionar en torno al con-
tenido de aquéllos, orientados generalmente a la
productividad de la organizaciéon y no al mejora-
miento del bienestar y calidad de vida de los co-
laboradores y los usuarios. Por consiguiente en el
presente documento se ha comenzado a analizar
esta temadtica, reflexionando sobre el papel que
tienen las IES en la estructuracidon y modificacion
de los protocolos y politicas de las organizacio-
nes, aportando al sector organizacional en cuanto
a una nueva forma de apoyar a los colaboradores
en su intervencion social, de manera que las po-
liticas y protocolos sean reformulados a través de
elementos integrales.
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2. Metodologia
Tipo de investigacion

Para el desarrollo del siguiente articulo se ha uti-
lizado elementos metodoldgicos tales como: el pa-
radigma fenomenoldgico hermenéutico, el cual
“busca profundizar en la investigacion, planteando
disefios abiertos y emergentes desde la globalidad
y contextualizacion” (Ricoy, 2006, p. 17) llevando
al investigador a utilizar una serie de pasos para el
analisis de informacion, y para comprender la reali-
dad objeto de estudio a profundidad.

Igualmente, se toma un enfoque cualitativo. Rodri-
guez, Gil y Garcia (1996), parafraseando a Lincoln
y Denzin (1994), sostienen que éste es aplicado en
un campo interdisciplinar, transdisciplinar y en
muchas ocasiones contradisciplinar; utiliza un en-
foque multimetodoldgico, y ademas esta sometido
a la comprension interpretativa de la experiencia
humana, en donde el investigador debe tener sen-
sibilidad interpretativa, postmoderna y critica, per-
mitiéndole la comprension de realidades complejas
que requieren del andlisis e interpretacion de la si-
tuacion, consignandose perfectamente con el objeti-
vo del articulo.

Asi mismo, corresponde a un tipo de investiga-
cién descriptivo debido a que, como dice Tamayo
y Tamayo (2004), es éste el que lleva a hacer un
“registro, analisis e interpretacion de la naturale-
za actual, y la composicion o procesos de los fend-
menos; ademads trabaja sobre como una persona,
grupo o cosa, se conduce o funciona en el presen-
te” (p. 46), generando la posibilidad de mostrar
la informacion de manera detalla a la comunidad
académica y demads interesados, para asi reflexio-
nar el papel que tienen las IES en la estructura-
cién y modificacidon de los protocolos y politicas
de las organizaciones.

Procedimiento

A fin de reflexionar en torno al papel que tienen las
IES frente a la restructuracion de los protocolos y
politicas de las organizaciones para atender los di-
lemas éticos que se les presentan a los profesionales
que laboran en una institucién, se ha desarrollado
siete fases especificas:

1. Formulacion de la pregunta de investigacion.

2. Revision de la literatura existente en cuanto al
tema a tratar.

3. Sistematizacion de la informacion recolecta-
da, conformando lo que seria el estado del
arte.

4. Seleccion de la muestra.

5. Recoleccién de informaciéon a través de una
entrevista semiestructurada.

6. Elaboracion matriz de andalisis de las variables
encontradas en las entrevistas.

7. Triangulacién de la informacion.

Tomando lo anterior como referente, es de resal-
tar que se hizo la revision aproxima de 29 articu-
los mediante un andlisis de la literatura a través
de tres variables fundamentales, articulos o libros
relacionados con la ética de los profesionales, dile-
mas éticos y actuar profesional, en donde se toma
especificamente nueve documentos claves para el
desarrollo del tema del presente articulo. Es de
aclarar que se seleccion6 una muestra no probabi-
listica por participacion voluntaria de 17 personas
que laboran especificamente en el sector empresa-
rial, educativo, publico y de salud, que se encargan
del area de atencién e intervencién dentro de la
empresa; son especificamente profesionales perte-
necientes a disciplinas de las ciencias sociales, hu-
manas y de la salud.
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Tabla 1. Caracteristicas de los entrevistados

No. de entrevistas — ¢Sele han..

Estudios adicionales ex?gsiigSia Sector (Selehan...
1 Especializacién Promocién 6 Salud Si
2 especializacion en Organizacion 3 Privada Si
3 Ninguna 7 Puablica Si
4 Maestria en Desarrollo 9 Publica Si
5 Especializacion de Desarrollo 19 Publica Si
6 Gerencia Social y Participativa 19 Puablica Si
7 Diplomado en Salud Ocupacional 3 Publica Si
8 Especializaciéon en Educacion 3 Publica Si
9 Técnico en Sistemas 2 Publica Si
10 Especializacién en Educacion 10 Educacion Si
11 Ninguna 4 Publica Si
12 Ninguna 15 Publica Si
13 Especializacién y Maestria en Discapacidad 10 Salud Si
14 Especializacién en Familia 5 Publica Si
15 Especializacion en Inclusion 3 Publica Si
16 Especializa(]i:ilc‘l')lrllD f; aikr(itlar?inistracién 29 Laboral si
17 Especializacion en Responsabilidad 11 Laboral Si

Fuente: Proyecto de investigacion “Dilemas éticos del trabajador social en el area de responsabilidad social em-
presarial” HUM-INV-2041 Facultad de Educacién y Humanidades.

3. Resultados

La incidencia de las politicas y protocolos en el dm-
bito organizacional genera nuevos retos y alcances
en el quehacer profesional de las diferentes discipli-
nas que laboran en las dreas de intervencion social
dentro de las organizaciones, desempenando asi
una labor muy importante en las empresas produc-
tivas y prestadoras de servicios. Sin embargo, se ha
visto que las politicas y protocolos organizaciona-
les que rigen el actuar del profesional, entendidas
como “las labores sociales en materia de la garan-
tia de bienestar, derechos humanos, participacion y
promocion del desarrollo social” (Tovar, 2004, cita-
do por Berdugo-Silva y Montaro, 2016, p. 30) frag-
mentan de algtin modo la intervencion del profe-
sional con relacién a su codigo de ética a la hora de
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intervenir con los beneficiarios, debido a la baja ac-
tualizacion que hacen las organizaciones a sus pro-
tocolos y politicas de atenciéon, sumado al enfoque
centralizado de éstas por mejorar su produccion,
mas que por mantener el bienestar de sus usuarios
y/o empleados.

Esto lleva a los profesionales a enfrentarse a situa-
ciones de dilemas éticos frente a su actuar, y a que
disefien estrategias de intervencion para darles so-
lucién en su quehacer, tanto en el sector publico
como en el privado, siguiendo las normatividades
y objetivos de la organizacion, concibiendo ésta
como “la estructuracion de las relaciones que deben
existir entre las funciones, niveles y actividades de
los elementos materiales y humanos de un organis-
mo social, con el fin de lograr su maxima eficiencia
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dentro de los planes y objetivos sefnialados” (Reyes,
2005, p. 212), para asi ejecutar una planificacion de
las acciones acordes con la filosofia institucional,
pues todas las actividades y acciones que se realice
dentro de la institucidn, aunque no estén concebidas
en las politicas y protocolos de atencidn, deben estar
reguladas por los objetivos y normas de la empresa.

Las organizaciones a nivel publico estructuran sus
politicas organizacionales segtn criterios de la pro-
pia institucion y lo que los entes reguladores dis-
pongan. Algunos colaboradores refieren que cuan-
do se les presenta una dificultad o algan dilema
ético, acuden a las politicas organizacionales y en
algunos casos a los protocolos e instrumentos es-
tandarizados por la misma; asi mismo, implemen-
tan estrategias de intervencidon como, informar al
comité evaluador sobre la situacion, generar espa-
cios de intercomunicacion interdisciplinar, realizar
formatos de intervencion social y estrategias orien-
tadas al seguimiento y revisiones de los informes.

Calahorro (1997, citado por Sierra, 2008) sostiene
que las politicas organizacionales vinculan el pro-
tocolo como una plasmacion visual de la imagen de
la identidad de las empresas, y precisa:

El procedimiento y el protocolo, que siempre han
proyectado de forma visual la imagen de institucio-
nes y personas, deben de caminar al unisono con el
modelo que han implantado las tecnologias de comu-
nicacion, en especial las audiovisuales, al conseguir
que predomine una cultura visual en la sociedad e
institucionalizar una forma de comunicaciéon que ge-
nera una doble interaccion: la de los protagonistas y
participantes en los actos entre si y todos ellos con el
resto de la sociedad. (p. 342).

Esto da cuenta de lo importante que resulta para
las diferentes disciplinas, tener politicas organiza-
cionales que rijan su accion profesional, articuladas
con su codigo de ética, pues al tener un instrumento
que oriente su quehacer, pueden generar acciones
mas efectivas que beneficien a la comunidad con la
que se va a trabajar, lo cual disminuye el niimero
de casos coyunturales, propendiendo por mejorar
la calidad de vida de los usuarios. Igualmente, es
necesario recalcar que las politicas organizaciona-
les, al ser instrumentos que pretenden responder a
unas demandas sociales, deben ser actualizadas y
modificadas constantemente.

De aqui que los profesionales pueden enfrentar si-
tuaciones conflictivas, siguiendo una ruta operativa
que contenga algunos lineamientos éticos e institu-
cionales de la organizacién. Por otro lado, aquéllos
que laboran en areas de intervencion social, expre-
san que generalmente se les dificulta mantener el
criterio de confidencialidad en terapia de pareja, fa-
miliar, de responsabilidad penal, entre otros, como
lo expresa uno de los entrevistados:

Porque a veces, sin pensarlo, termino contando infor-
macioén de la historia social y ello me hace pensar en
mi ética profesional. Cuando no hay recursos econd-
micos, prefiero tomar la iniciativa de contarle al usua-
rio lo que pasa y recomendarle mejor otro camino de
ayuda econdémica o material.

Este relato expresa que en el actuar profesional, los
dilemas éticos mas frecuentes en las areas de inter-
vencion social, son los relacionados con la confiden-
cialidad, informar a terceros, las contraprestaciones
economicas, lo cual lleva a afirmar que el uso de los
protocolos y la atencion de las politicas organiza-
cionales es esencial para una transparencia en la in-
tervencion ética profesional y en la especificidad y
veracidad de la profesion.

En concordancia, al preguntar a los profesionales
qué estrategia habria que seguir para mejorar las
politicas organizacionales, uno de los entrevista-
dos expone: “La estrategia para resolver el dile-
ma es la planeacion, reajustar rutas de atencion y
revisar los objetivos y la metodologia que se esta
llevando a cabo”. También exponen que en algu-
nos casos, y por la gravedad de los mismos, se ven
obligados a aportar de sus propios recursos para
resolver las necesidades.

Por otro lado, las politicas organizacionales cum-
plen un papel importante en la interpretacion, eva-
luacion e informacion para la toma de decisiones
de los profesionales en la organizacién, regidas en
gran medida por las politicas, con el fin de tener una
mejor calidad de vida laboral para los trabajadores
y usuarios.

A primera vista se podria decir que las IES no tie-
nen ninguna relacion con la modificacion de las
politicas organizacionales en los dilemas éticos de
los profesionales de las diferentes disciplinas que
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laboran en las areas de intervencion social, pero la
verdad es que éstas promueven el conocimiento de
manera integral, aportando a los procesos investi-
gativos y a la trasformacion social, y cumplen un
papel fundamental en la modificaciéon de las poli-
ticas organizacionales, pues apoyan los procesos
investigativos y de planeacion, como lo establece el
Decreto 80 de 1980:

La educacion superior promovera el conocimiento
y la reafirmacion de los valores de la nacionalidad,
la expansion de las 4reas de la creacion y goce de la
cultura, la incorporacion integral de los colombia-
nos a los beneficios del desarrollo artistico, cientifico
y tecnologico que de ella se deriven y la proteccion
y el aprovechamiento de los recursos naturales para
adecuarlos a la satisfaccion de las necesidades huma-
nas. (Art. 3).

Esto significa que a través de sus modelos pedago-
gicos y de investigacion, las IES pueden aportar a
los procesos de actualizacion y modificacion de las
politicas y protocolos de las organizaciones, para
centrarse en responder de manera completa a las
demandas sociales, articulando elementos éticos en
su accion y lineamiento de las politicas, generados a
través de la cooperacion entre organizaciones, orien-
tados en un trabajo en red entre los entes publicos
y privados en torno a programas que den muestra
de la importancia de utilizarlos en la organizacion,
dirigida a todos los profesionales y empleados de la
entidad para asi orientar a los profesionales desde
elementos bien constituidos e integrales, abarcando
tanto la planificaciéon, como la ejecucion y evalua-
cion de las acciones del profesional.

Barranco (s.f.) sostiene que las organizaciones:

...conjuntamente con el personal, estan llamadas a
promover la mejora de la calidad de vida laboral de
los trabajadores que ofrecen sus servicios en las mis-
mas, [bajo] tres vertientes: -Calidad de vida, -Calidad
de servicio y -Calidad de vida laboral, a lo que he
denominado ‘Calidad integrada’, que [...] ha de con-
templarse en la intervencion de los profesionales en el
marco de las organizaciones. (p. 86).

... puesto que el trabajo en red da la posibilidad
de que las IES sirvan como instrumentos de apoyo
para la modificacion de las politicas y protocolos de
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las diferentes organizaciones. Por consiguiente, al
tener dentro de sus acciones la investigacion, pue-
den colaborar de igual forma en la planeacion y eje-
cucion de protocolos y politicas de atencidn, hacien-
do uso de equipos interdisciplinarios. Segin Velde
(2015), también se podria llegar a pensar que éstas
pueden apoyar en la planificacion de “sistemas de
gestion que tengan como fin principal hacer un pro-
ceso de control y evaluacion del cumplimiento del
desempeno social, medioambiental y econdémico de
la organizacion” (p. 17), puesto que en varios casos,
el no tener un protocolo para abordar algunas situa-
ciones, limita el actuar profesional. En este sentido,
si se hace las modificaciones correspondientes a las
politicas y protocolos organizacionales en cuanto a
los lineamientos a seguir en la intervencion de las
diferentes disciplinas, esto tiene que dar solucion a
las problematicas emergentes existentes en la actua-
lidad y a los desafios que se evidencia en el ambito
organizacional, para lo cual es importante proponer
el uso adecuado de las politicas y protocolos orga-
nizacionales. Para Bernard (1967, citado por Raya y
Caparros, s.f.) los desafios desde el ambito organiza-
cional de las profesiones que realizan su quehacer
en el drea de intervencion social de las organizacio-
nes, estan articulados alrededor de tres planos:

e Dar apoyo psicosocial a los individuos y colectivi-
dades de trabajadores que se encuentran en difi-
cultades

e Participar en la creacion, funcionamiento y mejora
de las realizaciones sociales de la empresa, y

e Favorecer una mejor toma de conciencia de los
problemas humanos y sociales surgidos con mo-
tivo del trabajo. (p. 342).

Esto da una vision de lo pueden realizar los pro-
fesionales en el area laboral en cuanto a la inter-
vencion social, orientada por unas politicas y pro-
tocolos integrales, brindandoles la oportunidad de
realizar intervenciones de manera eficaz, gracias a
la accién conjunta de las organizaciones y las IES.
Seria importante también, que éstas reprodujeran el
conocimiento en torno a la elaboracion de politicas
y protocolos, generando asi habilidades para que el
profesional pueda apoyar en los procesos de conso-
lidacién o modificacion en las organizaciones.
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4. Discusion

La mayoria de entrevistados fueron personas tra-
bajadoras del sector publico; por esta razon muchos
afirman en sus narraciones, tener un protocolo o
politica de atencion debido a las normatividades
que rigen a las instituciones en las que se encuen-
tran laborando. Sin embargo, es necesario que se co-
mience a evaluar si realmente estos protocolos estan
articulados con el codigo de ética, ya que en algunas
ocasiones solo responden a las misiones y objetivos
de las instituciones, desarticulando de algtin modo
lo que rige a los trabajadores por hacer parte de una
disciplina o profesion.

La literatura revisada permitio identificar que no
hay muchos documentos que registren una investi-
gacion profunda frente a la ética de los profesionales
en las organizaciones y los protocolos que las rigen;
por esto, las IES toman un papel importante a la
hora de modificar o reestructurar los protocolos de
atencion que se establece en muchas de las organi-
zaciones, dado que se encuentra -en algunos casos-
desarticulacion de éstos respecto al codigo de ética
de cada uno de los profesionales. Como sistemas de
ensefianza integral, las IES tienen un papel impor-
tante en esta tarea, puesto que no solo realizan un
proceso educativo con los sujetos y la sociedad en
general, sino que también son las encargadas, en
la mayoria de los casos, de realizar investigaciones
de corte cientifico y reflexivo para retroalimentar y
apoyar muchas de las problematicas y necesidades
que cotidianamente se ve en la sociedad.

Sumado a esto, su articulacién llevaria a disminuir
el numero de casos en los que los profesionales en-
cuentran algun dilema ético, ya que orientarian a
los trabajadores frente a su quehacer profesional,
articulando sus principios éticos rectores como
profesionales y objetivos como empleados de una
organizacion.

Los resultados permiten evidenciar que para la rea-
lizaciéon de una modificaciéon o restructuracion de
los protocolos, las organizaciones pueden valerse de
una ayuda cooperativa, que no es mas que la “accion
simultanea de dos o0 mas agentes que obran juntos y
producen un mismo e idéntico efecto” (Eurosur, s.f,,
parr. 2), con el fin de generar dos tipos de efectos:
-Incluir a profesionales en formacion en el campo

organizacion y -Aprovechar el apoyo en red que tie-
nen las organizaciones con las IES, porque son éstas
las que a través de la investigacion interdisciplinar
pueden generar verdaderas trasformaciones en las
politicas y protocolos organizacionales, siempre y
cuando se tenga en cuenta los objetivos y la filosofia
organizacional, entrelazada con las multiples meto-
dologias de investigacion, teniendo en cuenta parti-
cularmente las estrategias y rutas de atencion, como
lo exponia uno de los entrevistados, que eviten que
el profesional se encuentre en un dilema ético den-
tro de la organizacion.

Para ello es necesario que no solo se vean involucra-
dos los investigadores de la IES con sus asistentes
y jovenes investigadores, sino los mismos profe-
sionales de las organizaciones que se encargan de
realizar acciones de intervencion y atencion a los
usuarios o beneficiarios, con el fin de tener una par-
ticipacion activa en el proceso de restructuracion de
las politicas y protocolos de atencion, como actores
politicos para equilibrar los intereses y beneficios, al
igual que algunos de los administrativos de las em-
presas y organizaciones, ya que los protocolos seran
modificados bajo tres aspectos fundamentales:

1. La filosofia, objetivos y deberes de la insti-
tucion, como aquello que permitird tener en
cuenta lo que desea la empresa.

2. El codigo de ética que rige el actuar de los
profesionales encargados del drea de atencion
e intervencion dentro de la organizacion, la
cual tendra en cuenta los lineamientos que ri-
gen a los empleados encargados de esta area;
asi mismo se tendrd en cuenta las narrativas
de sus experiencias de aquellas situaciones en
las que se ha presentado algtin dilema ético.

3. Los derechos de los usuarios de las empresas,
puesto que es importante que los protocolos y
politicas de atencion estén orientados a mejo-
rar la calidad de vida de los usuarios, a través
de la adecuada atencion de sus necesidades e
intereses.

La articulacion de estos elementos puede cambiar
la imagen de las empresas y el actuar de los pro-
fesionales; cambiar la idea de que las primeras se
fijan tnicamente en lograr una produccion y unas
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ganancias economicas, y que ven a los sujetos como
capital humano, por una concepcion que “represen-
ta la consideracion y reconocimiento de una em-
presa hacia el bienestar de una comunidad y una
adecuada relacion con ésta, entendiéndose como el
apoyo filantrépico o de responsabilidad social para
temas de desarrollo comunitario a nivel socioeco-
noémico y ambiental” (Ministerio de Relaciones Ex-
teriores, Reino de los Paises Bajos, 2010, p. 1), pues
uno de los objetivos principales de la intervencién
es precisamente apoyar la satisfaccion de las nece-
sidades de los sujetos y la adquisicion del bienestar.

De esta manera la ética de la empresa también se
veria involucrada, dado que maneja gran parte de
las decisiones que se toma en sus procesos, y que
modifica la forma de proceder de los profesionales
en el area de atencion e intervencion, a través de la
reestructuracion de las politicas y protocolos inter-
nos de atencion de la institucidn, respondiendo asi
a lo que es considerado como la ética de la empre-
sa, en donde se debe dar, siguiendo a Cortina (2003)
el descubrimiento y la aplicacion de los valores y
normas compartidos por una sociedad pluralista al
ambito peculiar de la empresa, lo cual requiere en-
tenderla segtin un modelo comunitario, para poder
generar practicas y acciones encaminadas a apoyar
el mejoramiento de la calidad de vida de las perso-
nas, siempre articulada a su filosofia institucional,
como uno de los deberes de las organizaciones o
empresas, porque la mayoria de ellas han caido en
el formalismo institucional, dejando de lado la arti-
culacion de lo que Weber (1972) define como la ética
de la conviccion y ética de la responsabilidad, y re-
prueba las injusticias del orden social para hacer un
ejercicio de mejora constante dentro de los proce-
sos internos de atencion e intervencion, y evitar asi
generar situaciones confusas para los profesionales,
los usuarios y la empresa en particular.

Es de resaltar que las acciones de restructuracion
de las politicas y protocolos de atencion deben estar
enfocadas en la responsabilidad social (RS), puesto
que ésta:

Es inherente a la empresa, recientemente se ha con-
vertido en una nueva forma de gestién y de hacer
negocios, en la cual la empresa se ocupa de que sus
operaciones sean sustentables en lo econémico, lo so-
cial y lo ambiental, reconociendo los intereses de los
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distintos grupos con los que se relaciona y buscando
la preservacion del medio ambiente y la sustentabili-
dad de las generaciones futuras (Cajiga, s.f., p. 2).

Las empresas, a través de su RS deben ejecutar ac-
ciones que beneficien a cada uno de los actores invo-
lucrados en sus procesos, sean empleados, usuarios,
proveedores, haciendo que cada una de las acciones
realizadas a su interior, esté directamente relacio-
nada, para generar mejores efectos con la poblacion
que se interviene, pues aunque la RS se vea alejada
de las politicas y protocolos de atencion, debe estar
articulada para forjar procesos mas efectivos, efica-
ces y Optimos.

Pero, si bien, no se debe desmeritar que los proto-
colos y politicas de atencion de las organizaciones
estan bien estructuradas, siguiendo las normativi-
dades correspondientes y dependiendo de la mi-
sion de las mismas y el tipo de poblacion para la
que estén destinados sus servicios, aun falta esa ar-
ticulacion con el cédigo de ética profesional de los
colaboradores, y aunque es un proceso tedioso, es
alli donde las IES se convierten en una red de apoyo
para las organizaciones.

5. Conclusiones

De manera general, la intervencion profesional se
ve orientada en los protocolos y politicas que tienen
como objetivo, facilitar la actuacion de los profesio-
nales en el area de intervencion; por lo tanto, surge
la necesidad de generar conciencia en el uso de es-
tas herramientas, y que las organizaciones trabajen
protocolos basados en mejorar el bienestar y la ca-
lidad de vida, mas que la productividad, siguiendo
la vision, misidn y elementos éticos del quehacer de
los profesionales.

Se propone que las politicas organizacionales sean
modificadas de manera conjunta con las IES, puesto
que pueden representar una red de apoyo muy va-
liosa para la reforma y planificacion de lineamien-
tos integrales mucho mads transversales y eficaces,
para aportar a la solucion de los problemas éticos y
morales que diariamente enfrentan los profesiona-
les de las areas de intervencion social.

Esto permitiria hacer un proceso de reconstruccion
y modificacion mucho mas completo de las politicas
y protocolos, ya que las IES, dentro de sus tres ac-
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ciones principales ejecutan la investigacion como
una de las formas para contribuir a la transforma-
cién social; es por ello que a través de su partici-
pacion pueden crear estrategias de cambio acorde
con las necesidades sociales, respondiendo a su
vez con la filosofia institucional de las empresas.

Es de resaltar que el papel de las IES en este pro-
ceso de transformacion de los protocolos y politi-
cas de atencion e intervencién de las empresas, se
considera como un apoyo entre redes, pues al ser
parte de un sistema y ejercer diferentes tipos de
acciones pueden generar beneficios y subvencio-
nes entre las mismas, conformando un equipo in-
terdisciplinario efectivo ya que se tiene en cuenta
a cada uno de los actores involucrados y otros ac-
tores que participan de manera colaborativa.

Los resultados arrojados en las entrevistas indican
un amplio panorama de la realidad que se vivencia
tanto en las entidades publicas como en las priva-
das, reflejando un comportamiento de no consulta
de los protocolos y politicas en el actuar profesio-
nal de los colaboradores de las diferentes profesio-
nes, lo que pone al descubierto la necesidad de fo-
mentar en ellos su uso en las organizaciones.

La ética de la conviccidn y la ética de la responsa-
bilidad estan aplicadas no solo a las empresas, sino
también a los profesionales que se encuentran den-
tro del area de atencion e intervencion, pues si éstos
no son consultados, es muy dificil lograr cambios
en las situaciones donde hay dilemas que muchas
veces pueden perjudicar a la empresa, pero princi-
palmente a los usuarios o beneficiarios; es por esta
razén que se debe hacer énfasis en el compromiso
que tienen los profesionales, de conocer los protoco-
los y politicas de atencion para las empresas en las
que sean empleados.

Es necesario que al momento de restructurar las
politicas y protocolos de atencion e intervencion, se
tenga en cuenta cada una de las normatividades de
la empresa, la filosofia institucional, los deberes, las
acciones de RS, el codigo de ética correspondiente
a la profesiéon de la persona que labore en el area
de atencion e intervencion, los derechos del usuario
o beneficiario, para lograr disminuir las situaciones
coyunturales, mejorando los procesos y focalizando
las acciones segun los objetivos y las caracteristicas
de la comunidad beneficiaria de sus servicios.

La participacion activa de los administrativos de
la empresa, los profesionales del area de inter-
vencion, los usuarios e investigadores de las IES,
puede generar acciones integrales, reconociendo
cada uno de los aspectos a tener en cuenta en una
situacion en donde se presente un dilema ético,
buscando siempre generar un beneficio para am-
bas partes, de la mano de las normatividades es-
pecificas que rigen cada caso, para alcanzar un
equilibrio en los beneficios para cada actor, pues
no solo se beneficia a la empresa y a sus procesos
productivos, sino también a los usuarios como su-
jetos portadores de derechos y seres humanos que
necesitan de una atencioén e intervencién que se
enfoque en garantizar su bienestar y la mejora en
la calidad de vida.

Ya para finalizar, se hace importante esclarecer que
los protocolos y politicas estan orientados al bien-
estar social de la organizaciéon, como mecanismo
facilitador, ya que les da herramientas a los profe-
sionales para el desempeno eficiente y asertivo de
sus acciones; sin embargo, es necesario estructurar
conforme al cédigo de ética de cada una de las pro-
fesiones, para evitar la desarticulacion de los linea-
mientos éticos que rige a los encargados del drea de
atencion e intervencion
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