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Resumen

Con el objetivo de comprender los factores de permanencia de un grupo de prestadoras de
servicio en un albergue para migrantes en Ciudad de México, se llevo a cabo un estudio etnografico
(Fetterman, 2009), desde la perspectiva de las instituciones totales (Goffman, 1961). La
investigacion consistio en realizar una observacion participante en el albergue para migrantes como
voluntaria e investigadora durante tres meses, con el propdsito de conocer el escenario en el que se
desarrollan las actividades de las prestadoras de servicio y las interacciones que establecen con los
usuarios. Asi mismo, se realizaron siete entrevistas semi-estructuradas para conocer la perspectiva
de las prestadoras de servicio en torno a su trabajo y los factores de permanencia. Para el analisis de
la informacion recabada durante la observacion participante, se realizé una descripcion sistematica
de las actividades y los diversos actores involucrados en el escenario. Se presenta el recorrido desde
una familia imaginaria que llega al albergue, para asi observar los diferentes momentos de la vida en
el albergue. El andlisis de las entrevistas semiestructuradas consistio en sistematizar los temas
hablados en torno al trabajo de cada una de las entrevistadas. A partir de dicho analisis, se
reconocieron las dificultades de las prestadoras de servicio en torno a su trabajo en dos grandes
rubros: el referido a la continua y forzada convivencia y el relacionado con las caracteristicas de la
estructura organizacional del establecimiento. Asi mismo, se describen las formas en que el personal
busca elementos que les permitan adaptarse a esas dificultades. La exploracion de este grupo en
particular, asi como el escenario en donde se desarrolla su trabajo, contribuyen al campo de estudio
del trabajo con migrantes, asi como al de la propia migracion. De igual forma, proporciona
elementos para la exploracion de la asistencia social y la forma en que se desarrollan determinadas

instituciones para atender a poblaciones especificas.

Palabras clave: Institucion total, albergue para migrantes, prestadores de servicio, usuarios de

centros de atencion, factores de permanencia en centros de atencion.






INTRODUCCION

La politica social y la asistencia a los mas necesitados

Cuando observamos la sociedad de un determinado pais y sus necesidades basicas y
fundamentales, nos lleva a pensar en como ¢éstas son atendidas en la actualidad. Cuando un pais
(tanto instancias publicas como privadas, con o sin fines de lucro) considera fundamental la atencién
de, por ejemplo, la migracion internacional, se disefian estrategias materiales y legales para dar
asistencia a los grupos mas vulnerables. Desde la Edad Media se daba la asistencia a los mas
necesitados. Casado (1997) menciona que, en Espana, el clérigo y la iglesia eran las instituciones
que principalmente se encargaban de dar asistencia social. Estaba caracterizada por darse de forma
caritativa y asistencial, ademdas de tener una organizacion completamente jerarquica. La Iglesia
centrd su asistencia social en la creacion de lugares de acogida para pobres, enfermos y ancianos.
Dicha institucién daba asistencia a estas poblaciones mediante el diezmo, y repartia el dinero que
recibia de la forma que le pareciera mas correcta. El papel de la iglesia era el que se confiere ahora
al Estado: el de proteger de forma paternalista a la sociedad y, en especifico, a aquellos mas

necesitados, asi como la distribucion monetaria a programas o apoyos para estas poblaciones.

En América Latina, a la llegada de los espafioles, se reproducen muchas de las practicas que
ya se realizaban en su pais y establecen, asi mismo, instituciones ya existentes en éste (Casado,
1997). Aln cuando al llegar al nuevo mundo se siguieron politicas sociales mas innovadoras, se
continuaron retomando acciones paternalistas y jerarquicas para atender a los grupos considerados
como los mas necesitados. Desde los afios 1500s, Miguel de Gitan, un canénico espaiol, impulsa la
creacion de una institucion que llamo “Casa de Misericordia”, la cual asistia a toda clase de

necesitados. Casado (1997) menciona al respecto de esta institucion y sus objetivos:

“Estas casas servirian para “[...] toda clase de menesterosos, bien que con alojamientos
diferenciados por sexos y edades y siguiendo planes de vida distintos los incapaces para el
trabajo convencional y los susceptibles de rehabilitacion. Se procura, en todo caso, la
maxima actividad y participacion; en contraste con el asilamiento habitual. Los acogidos
validos debian trabajar, estando previstas penas para quienes abusaran de la hospitalidad.
Los impedidos para el trabajo en lo posible, debian mendigar para el mantenimiento de la

Casa. Los trabajos de mantenimiento de la misma eran también provistos por sus residentes.



El ingreso y abandono del centro son libres, aunque reglados; no hay, pues, encerramiento de

pobres.” (p.14).

El poder eclesiastico consideraba que se debia asistir a aquellos individuos que se encontraban en
una situacion de pobreza, indigencia y abandono. La asistencia social surge entonces a partir de la
religion, y con ella se mantienen sus principios, los cuales permean en la actualidad. La historia de
como se ha dado la asistencia social en la parte occidental del mundo, da cuenta de como funcionan
las instituciones que buscan dar dicho apoyo hoy en dia. Asi mismo, del surgimiento de la
concepcion de aquellos considerados como los mas vulnerables, como por ejemplo la poblacién

migrante.
La problemadtica social de la migracion

Una de las problematicas sociales, en la actualidad, es la migracion internacional, la cual ha
ido en aumento debido al modelo econdmico y su intercambio internacional. Calderén (2016) nos
dice: “[...] estos movimientos humanos se dan como consecuencia de las propias coyunturas
econdmicas que propician climas hostiles o atractivos para propiciar la llegada o expulsion de esta
poblacién” (p. 40). Las condiciones politicas, sociales y econdmicas expulsan o atraen a personas

que buscan una mejor vida que con la que contaban en su lugar de origen.

México es un pais que se ha convertido en un lugar tanto de paso como de residencia para
migrantes internacionales, provenientes en su mayoria de Centroamérica. El aumento en la
poblacién de migrantes internacionales que transitan por territorio mexicano ha alcanzado en la
ultima década cifras sin precedentes. En 2014, hubo un aumento de flujos migratorios que venian
especialmente de paises centroamericanos como Honduras, El Salvador y Guatemala. La migracién
centroamericana en M¢xico ha ido aumentando desde los afios 90’s; es un proceso historico que
empieza desde antes del inicio de esa década. Sin embargo, no es sino hasta finales de los afios 80’s
y principios de los 90’s, cuando el patron de movilidad de los centroamericanos empieza a aumentar
(Castillo y Toussaint, 2015; REDODEM, 2015). Aunque tenian que transitar por México, el destino
final de la mayoria de los migrantes centroamericanos era Estados Unidos. En la actualidad, muchos
de ellos buscan quedarse en México; para algunos representa la segunda opcion, pero para otros, es
la primera, dependiendo de su situacion y de las redes sociales con las que cuenten en uno u otro

pais.



El caso de México es interesante, debido al cambio que se ha dado en las ultimas décadas.
Inicialmente no habia sido realmente un destino atractivo para que los migrantes de otros paises
buscaran establecerse ahi (Calderon, 2016; Meseguer y Maldonado, 2015). Por el contrario, menos
del 1% de la poblacion que habita en México estd compuesta por personas extranjeras (Castillo en
Calderon, 2016; Meseguer y Maldonado, 2015), y de este porcentaje, el 70% son descendientes de
mexicanos nacidos en Estados Unidos (Castillo en Calderon, 2016). No obstante, a lo largo de los
afnos, esto ha cambiado y, a raiz de ello, han debido disenarse politicas sociales encaminadas a

atender esta problematica.

El Informe de la Red de la Documentacion de las Organizaciones Defensoras de Migrantes
(REDODEM) del 2014, reporta 31 mil 894 migrantes en México, el cual se considera que es el
mayor registro extraoficial de migrantes indocumentados que se ha obtenido en mucho tiempo.
Como resultado, ha crecido la preocupacion de organizaciones internacionales y asociaciones civiles

que buscan brindar apoyo a la poblaciéon proveniente de Centroamérica.

En el afio 2011, se publico, en el Diario Oficial de la Federacion, la nueva Ley de Migracién
que en lugar de caracterizar a la migracion como un acto criminal, la considera una falta
administrativa. Ademas de las luchas que se han dado en torno a las cuestiones legales migratorias,
se ha buscado generar instancias que puedan ofrecerles asesoramiento y proteccion legal y social a
los migrantes internacionales en su estancia indeterminada en México, asi como poder ofrecer a los
inmigrantes la posibilidad de refugio temporal o de ser posible, refugio permanente o visa
humanitaria. Detras del fendmeno migratorio se encuentra una infraestructura, poco mencionada, de
personas e instituciones que apoyan y acompaian a dicha poblacion. Esta infraestructura también
forma parte del fendbmeno migratorio y permite que muchos de los migrantes puedan tener acceso a

un lugar seguro, cama, comida, ropa, apoyo legal, educacion, salud, entre otros servicios.
Los albergues

En Ciudad de México, los albergues trabajan por medio de redes y con diversas asociaciones
civiles y organizaciones no gubernamentales (ONGs). Cuentan ademas con la supervision y apoyo
de organismos internacionales como el Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los

Refugiados (ACNUR) y la Organizacion Internacional para las Migraciones (OIM).
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La mayoria de los albergues que ofrecen asistencia a los migrantes internacionales en Ciudad
de México son de caracter religioso. Se encuentran tanto organizaciones catdlicas, como
protestantes. Esto es un rasgo importante debido a que son ellos quienes han considerado mas
importante la asistencia social a los migrantes internacionales, no asi el gobierno u otras
organizaciones. La idea de generar estos espacios de asistencia social para los migrantes por parte de
las asociaciones civiles, sobre todo las de caracter religioso, se debe a que aquellos son considerados

como parte de una poblacion mucho mas necesitada, con respecto a otras poblaciones.

La Iglesia cat6lica, sobre todo en paises como el de México, ha tenido un papel fundamental
en la atencion de personas consideradas como las mas necesitadas. Incluso es interesante ver como
lo propuesto por Gitan en los afios 1500s con respecto a los objetivos de la “Casa de Misericordia”,

no dista mucho de los objetivos de algunos albergues actuales (Montoro, 1997).

Los albergues son instituciones que tienen que estructurar su trabajo y su organizacion para
poder asistir a otros seres humanos que son considerados necesitados o en falta de algo. De modo
que estas instituciones son establecimientos organizados por personas para asistir a otras personas.
De igual forma, son iniciativas de instituciones ya existentes, que tienen una ideologia que permea
en su organizacion y participacion. Cada albergue tiene una organizacion distinta y ofrece diferentes
servicios a los migrantes. Algunos son de puerta cerrada; otros son de puerta abierta durante
determinadas horas; algunos albergues proporcionan comida y hospedaje pero no medicamentos o
cuestiones de aseo personal; algunos permiten a los migrantes salir a trabajar; otros, no. Existen
albergues donde reciben so6lo a varones, albergues que reciben a adolescentes, albergues que reciben
a familias (con todas sus variantes), albergues que reciben madres embarazadas, etc. También llegan
a canalizarlos por nacionalidad debido a los acuerdos politicos existentes en México con su pais de
origen, como los programas para refugiados haitianos u africanos. Existe otra division que tiene que
ver con el tipo de experiencias que han vivido durante el trayecto, como personas que sufrieron
alguna amputacion, violaciones, secuestros, etc. Los albergues para migrantes en México se
encuentran especializados para poder responder de mejor manera a las condiciones particulares de
los migrantes y se canalizan por medio de diferentes criterios. De igual forma, y de manera implicta,
estas “especialidades” parten de ideas diferentes sobre quiénes son los migrantes mas necesitados;
asi mismo parte de objetivos preconcebidos por las instituciones que los respaldan, como la iglesia

catolica o protestante.
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Es importante mencionar que los albergues no solo se encuentran regulados por si mismos,
sino también por el gobierno. Muchas reglas en dichos establecimientos dependen de lo estipulado
por el Estado Mexicano y deben seguir diversos protocolos. Por ejemplo, avisar a las autoridades
migratorias cuando un nifio no acompafiado llega al establecimiento (lo que no sucede con los
migrantes adultos, quienes pueden permanecer en el albergue sin que se avise a las autoridades). Los
albergues para migrantes se rigen principalmente, por lo sefalado en la Ley de Migracion, al ser una
institucidon que da asistencia social a migrantes en territorio mexicano. Asi mismo, deben seguir los
lineamientos de la Ley de Instituciones de Asistencia Privada para el Distrito Federal (hoy Ciudad

de México), al ser establecimientos de cardcter asistencial diferenciados de aquellos publicos.

Al inicio de la investigacién, yo tenia un gran interés por el tema de la migracion
centroamericana, en especial la infantil debido al aumento de dicha poblacion en los ultimos afios.
Entonces a partir de ahi, procedi a realizar una revision documental tanto en libros, como revistas y
articulos, para aprender un poco mas acerca de las teorias sobre la migracion, y la situacién
especifica de la migracion centroamericana (antecedentes, razones por las que migran, situacion
actual, historia de estos paises, lugares a donde migran, etc.). Al hacer esta revision, encontré una
serie de opiniones y discrepancias entre los autores de los articulos. Esto motivdo a que la
investigacion se realizara de forma empirica para poder ver de primera mano lo que sucedia con la

migracion centroamericana.

Fue asi como llegué al albergue estudiado. Una vez que comencé a participar en el albergue,
fue mas evidente para mi la presencia de un conjunto de personas que se encargan de atender a los
migrantes. Un grupo todavia mas invisibles en éste conjunto son las voluntarias y en quienes
finalmente recae la responsabilidad de que el albergue funcione. Desde el contacto y trabajo cercano
con ellas, replante¢ los objetivos de la investigacion para enfocarme mas en las actividades

realizadas, los motivos y experiencias en torno a su trabajo.

Desde ese nuevo objetivo, las observaciones se encaminaron a comprender qué era lo que
llevaba a las prestadoras de servicio a trabajar con dicha poblacion, asi como las interacciones que
establecian con los usuarios. Al trabajar con las prestadoras de servicio, asi como la realizacion de
entrevistas focalizadas en dicho grupo, se encontr6 un discurso dual, el cual hablaba de una

situacion intermedia entre la dificultad que suponia su trabajo asi como la satisfaccion que podia
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proporcionarles. La investigacion se centro en estos elementos que se conforman como factores de

permanencia en la institucion.

Para poder estructurar la investigacion, se plantearon cuatro capitulos centrales: el primero
hace una descripcion de la teoria de Erving Goffman sobre las instituciones totales, usada como
marco teodrico para la investigacion. El albergue estudiado pertenece a esta categoria al fungir como
lugar de residencia y trabajo. El capitulo solo describe la teoria, y no habla del albergue, sin
embargo es clave para entender la discusion de la investigacion. El segundo capitulo describe el
método etnografico (utilizado en la investigacion), asi como del escenario donde se llevo a cabo. A
partir de éste, podemos entender los pasos que se siguieron en la investigacion, asi como el rol que
mi figura representa. El tercer capitulo hace una narracion sobre la vida en el albergue, al igual que
sus actores y las interacciones entre éstos. Dicho capitulo sirve para ubicar al grupo de las
prestadoras de servicio en un escenario, y que posteriormente el lector pueda entender en qué
términos se da el trabajo de cada uno de los miembros que constituyen dicho grupo. El cuarto
capitulo se enfoca en las entrevistas realizadas a siete prestadoras de servicio. Se describen dos
aspectos: las dificultades en torno a su trabajo, asi como los mecanismos empleados para adaptarse a
¢l. Por ultimo, el quinto capitulo consta de la discusion generada en torno a la investigacion, la cual
busca ser un hilo conductor entre los cuatro primeros capitulos para al final, concluir con los

hallazgos derivados de esta investigacion.
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CAPITULO UNO: TEORIA DE LAS INSTITUCIONES TOTALES DE ERVING
GOFFMAN

En este capitulo, exploro la teoria de Instituciones Totales de Erving Goffman (1961), la cual
da cuenta de un tipo de instituciones con ciertas caracteristicas que las hacen diferentes de las demas

y en las cuales se entabla un determinado tipo de interacciones entre dos grupos diferenciados.

1.1. Definicion de Instituciones Totales
Segun Erving Goffman (2001),' las instituciones son establecimientos sociales donde se

desarrolla una actividad determinada. Para el autor, las instituciones suelen tener tendencias
absorbentes. Con absorbentes se refiere a que, en primer lugar, acaparan una gran parte del tiempo y
de los intereses de los miembros que la integran; y en segundo lugar, la institucion al ser absorbente,
genera un mundo propio. Bajo este supuesto, el autor genera la teoria de las instituciones totales

(IT), las cuales debido a sus caracteristicas, se diferencian de otros tipos de instituciones.

Goffman menciona que estas instituciones son una especie de hibrido que funge como
comunidad residencial y como organizacion formal. Las ITs son definidas como: “un lugar de
residencia y trabajo, donde un gran nimero de individuos en igual situacion, aislados de la sociedad
por un periodo apreciable de tiempo, comparten en su encierro una rutina diaria, administrada

formalmente” (p. 13). Las ITs fungen en parte como residencia y en parte, como lugar de trabajo.

1.2. Caracteristicas de las Instituciones Totales
Goffman define una serie de caracteristicas que forman parte de las instituciones totales, las

cuales no siempre se encuentran de la misma forma o en el mismo grado.

a) Falta de barreras en las actividades del ser humano
Para Goffman, el ser humano moderno desarrolla sus actividades en diferentes lugares y se

encuentra constantemente en diferentes estructuras organizativas bajo distintas autoridades. Sin

! Este capitulo esta basado en la obra Internados: ensayos sobre la situacion social de los enfermos mentales de Erving
Goffman publicado por primera vez en 1961. En la investigacion hago uso de la edicion de 1970, reimpresion 2001.

2 “Grupo de personas reunidas para el desempefio de algunos oficios o para ciertos fines” (RAE, 2017)

3 Para saber mas sobre el tipo de albergues que existen para la poblacion migrante consultar la pagina de RED DH
MIGRANTES: https://reddhmigrantes.wordpress.com/albergues/

4 , . ., . , . . 7
Para mas informacién sobre esta perspectiva teorica revisar el capitulo 1 de este documento.

> El personal y los internos son los nombres que el autor da a estos dos grupos dentro de las instituciones totales. Sin
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embargo, en las ITs, todas las actividades de un individuo suceden en el mismo lugar. Las barreras
en las actividades con las que el individuo contaba anteriormente desaparecen, y se encuentran

continuamente bajo la misma autoridad.

Para que las autoridades puedan estructurar lo que el ingresado debe hacer dia con dia en la
institucion, realizan lo que Goffman llama un plan racional. Este es un plan en donde las actividades
en la institucion se encuentran estrictamente programadas— el plan se llama racional porque la
institucion justifica todas estas normas y actividades como importantes y necesarias para cumplir o
lograr los objetivos de la institucion—. Esta hecho de forma que una actividad lleve a la otra y se
realicen a la misma hora dia con dia. Ademas, el programa se encuentra impuesto de manera
autoritaria mediante un sistema de normas y un cuerpo de funcionarios que hacen que las
actividades se cumplan. Para concluir, esta caracteristica se refiere al confinamiento de las personas
las cuales realizan las actividades en un mismo lugar. Ademés de que una vez que el individuo
ingresa al establecimiento, al no poder sino estar en ese lugar, pierde su capacidad de decision y ésta

pasa a manos de la institucion.

b) Extrema diferenciacion entre dos grupos

Para el autor, la segunda caracteristica de las ITs es la marcada division que existe entre dos
grupos: los internos y el personal. El primero es mas grande y se encuentra manejado por el
segundo. Las ITs buscan cubrir determinadas necesidades y para atenderlas, crean esta organizacion
para escindir estos dos grupos. La movilidad social entre los grupos es sumamente restringida y
existen continuamente formas de marcar esta diferencia. Una de las mas visibles es, por ejemplo, el
contacto limitado que los internos tienen con el mundo externo al vivir en la institucion; a diferencia
de éste ultimo grupo, el personal, tiene una jornada de trabajo —aunque algunos también habitan
cerca o en el mismo lugar que los internos— y se encuentra socialmente integrado al mundo

exterior.

¢) Restriccion de la informacion
La siguiente caracteristica descrita por el autor es la restriccion de la informacion hacia los
internos. Goffman menciona que se les oculta sobre todo aquella que tenga que ver con los planes
del personal sobre los internos. Esta desinformacion sirve para guardar distancia y tener control

sobre los internos. Ademas, mantiene los estereotipos antagonicos entre ambos grupos. Se generan a
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partir de esto dos mundos sociales y culturalmente distintos, donde ambos grupos tienen ciertos

puntos de encuentro, aunque en realidad hay muy poco contacto entre ellos.

d) El trabajo sin proposito, limites o remuneracion

Otra caracteristica es el trabajo. Las ITs buscan cumplir la mayoria de las necesidades de sus
internos y acaparan todo lo que el ser humano necesitaria esencialmente, incluso el trabajo. En la
vida fuera de una IT, el trabajo cesa después de una jornada y la persona recibe un incentivo es
decir, una paga, por ese trabajo. En las ITs no hay jornadas como tales y los internos tienen que
realizar tareas dependiendo de lo que disponga el personal. El trabajo se realiza de forma muy lenta
y con pagos minimos o simbolicos para que los internos sigan realizando dichas tareas, sin
adecuarlas a las necesidades de los internos. Goffman considera que, aunque exista mucho o poco
trabajo, el individuo que ya tenia internalizado un ritmo de trabajo antes de entrar a esa institucion,

tiende a desmoralizarse por el sistema de trabajo existente en la IT.

e) Separacion familiar

Para el autor, la forma en que esta organizada una IT busca deshacer la posible formacion de
grupos que funjan como familias. Esta estructura genera problemas, pues hace posible una
resistencia permanente contra la institucion. Por lo tanto, la institucién busca que se genere mas una
vida de “cuadrilla”, > donde todos puedan realizar sus actividades en conjunto, pero solitariamente.
En cuanto al personal, Goffman menciona que hay una separacion estratégica de la familia del
personal con la IT. Esto les permite permanecer integrados en el mundo exterior y separarse un poco
de la tendencia absorbente de la institucién. Asi como para los internos es una forma de control, para

el personal es una forma de delinear espacios separados de la institucion.

1.3. Categorias de las Instituciones Totales
Segin Goffman, existen cinco diferentes tipos de ITs dependiendo del objetivo que se tenga

(ver tabla nimero 1). Para el autor, esta clasificacion es un punto de partida y no una clasificacién
exhaustiva o precisa y por lo tanto, no debe aplicarse de forma directa a un analisis, sino que habra

que ver como esta constituida la institucion (quizéas pueda hasta compartir més de un tipo de IT).

2 “Grupo de personas reunidas para el desempefio de algunos oficios o para ciertos fines” (RAE, 2017)
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Tabla 1. Categorias de las Instituciones Totales

Objetivo Ejemplos

Cuidar a las personas que son consideradas como incapaces ¢ | Albergues para nifios de la calle,
inofensivas. asilos para ancianos, albergues para

indigentes, etc.

Cuidar de aquellas personas que son incapaces de cuidarse Hospitales psiquiatricos, o los
por si mismas y que son ademas, consideradas como una hospitales de enfermos con

amenaza involuntaria para la comunidad externa. enfermedades infecciosas.

Proteger a la comunidad externa contra quienes se consideran | Carceles, campos de concentracion,
un peligro para ésta; y no tienen como objetivo inmediato el | etc.

bienestar de los internos.

Mejorar el cumplimiento de una tarea de caracter laboral, y | Embarcaciones, escuelas de internos,

que solo se fundamenta su existencia bajo este objetivo. cuarteles militares, etc.
Constituirse como refugios del mundo. Dentro de éstas se Conventos, monasterios, claustros
encuentran especialmente los lugares que sirven para la etc.

formacion religiosa.

1.4. El Mundo del Interno
Como se menciond anteriormente, para Goffman, existen dos mundos culturales dentro de

una IT: el mundo del interno y el mundo del personal, los cuales se desarrollan de forma separada.

Este apartado hablara especificamente del mundo del interno que se forma en una IT.

El autor sefiala que existen tres conceptos fundamentales que explican el mundo del interno:
los procesos de mortificacion o desmoralizacion del yo, el sistema de privilegios y el sistema de
ajustes secundarios. Estos procesos se dan durante toda la vida del interno, incluso desde el ingreso,

y son lo que configura su mundo dentro de la institucion.
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1.4.1 La mortificacion del yo o desmoralizacion del yo

Este proceso es la desfiguracion del yo por la que el interno pasa al ingresar a una IT. Antes
de entrar a la institucion, el interno tiene una concepcion de si mismo a partir de los ambitos sociales
estables con los que contaba. Al ingresar, se le despoja inmediatamente del soporte que éstos le
brindaban. Goffman describe la mortificacion del yo como: “las depresiones, degradaciones,
humillaciones y profanaciones del yo” (p. 27). Los internos se desmoralizan (desalientan), pues
existen cambios progresivos en la idea o creencia que tienen de si mismos y sobre los otros
importantes en su vida. Los procesos de mortificacion por los que el interno pasa en un inicio son: el
despojo del rol, modificacion de la cultura de presentacion, procedimiento de preparacion o

programacion, y el despojo de sus propiedades.

El ingreso

a) El despojo del rol es cuando los internos son forzados a dejar los diversos roles que
cumplian fuera de la institucion para convertirse en uno solo. Goffman menciona que ésta constituye
la primera barrera que se impone a los internos entre la vida exterior y la interior. En la vida civil,
los seres humanos tienen diferentes roles— una persona en el dia, por ejemplo, puede ser: madre,
esposa, amiga, jugadora en un equipo de futbol, abogada, etc. Las personas en la vida cotidiana
desempefian cada rol que tienen en distintos espacios y tienen la posibilidad de que ningun rol se
ligue al otro y bloque su desempeiio en los diferentes roles. Sin embargo, al ingresar a las ITs, los

internos dejan todos esos roles para ser solamente internos.

b) La modificacion de la cultura de presentacion se refiere a la eliminacion de pautas del
comportamiento que no sean propias para la institucion. La cultura de presentacion, en un individuo,
se encuentra constituida por un ciclo de experiencias, las cuales constituyen una concepcion
tolerable del yo, ademas de brindar una serie de mecanismos de defensa que le permite enfrentar
conflictos, fracasos y descréditos. Al ingresar a una IT, la cultura de presentacion no necesariamente
se pierde. La victoria cultural, es decir la apropiacion cultural, no es un objetivo que busque. Lo que
busca es que el interno elimine ciertas conductas que no son adecuadas en el medio de la institucion.
El autor también lo diferencia de los procesos de aculturacion o asimilacion. Lo importante de la
modificacion de la cultura de presentacion es que se establezca una tension continua entre el mundo

que se encuentra fuera de la institucion y el que se encuentra dentro de ella, de modo que no se
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busca que el interno no se acomode en la institucidn, sino que sea lo suficientemente maleable para

ser controlado por el personal de dicho establecimiento.

c¢) El siguiente proceso de mortificacion es el llamado “procedimiento de preparacion o
programacion”. Este constituye una serie de procedimientos por el que el interno pasa para poder
ser admitido dentro del establecimiento. Como ejemplos hay: realizar entrevistas sobre la historia de
vida de la persona, tomar fotografias, realizar registros, entregarle ropa de la institucion, instruirlo
en las normas, asignarle un cuarto, etc. Dicho procedimiento constituye la primera prueba para el
interno, y se realiza de forma individual. En ésta se observa qué tan docil sera y si seguird las reglas
y vida de la institucion, o si se rebelara contra ellas. También significa la bienvenida al
establecimiento, donde el personal y los internos dan al nuevo recluso una idea clara de su nueva
condicion como interno. Sin embargo, también implica una despedida de sus propiedades materiales
y de las que configura su yo anterior a la institucion. A partir de este procedimiento, el interno puede
tomar una posicion en la institucion para formar parte de la maquinaria de dicho lugar por medio de
operaciones de rutina. A su vez, hace que el interno ignore la persona que era antes de entrar al

lugar, para generar una identificacion propia al establecimiento.

d) Otro proceso de mortificacion que sucede al ingreso es el despojo de sus propiedades.
Los cuartos y lugares se encuentran despersonalizados y a veces son inspeccionados para que no
haya nada fuera de la norma. De encontrase con algo en esa condicidn, el interno puede recibir un
castigo por parte del personal. Sin embargo, para las personas en general, las propiedades
constituyen parte de su yo. Los humanos suelen extender un sentimiento del yo a las cosas que les
pertenecen. Es por eso que, dentro de las ITs, se puede ver a los internos tratando de marcar lo

propio, aun cuando sea de uso comun.

En las ITs, probablemente también se le despoje al interno de la apariencia que acostumbra
tener frente a los demads, asi como de aquellos instrumentos y servicios que le permiten mantenerla.
Para los individuos, en general, es importante poder controlar el aspecto que presenta ante los
demas. El interno a veces no puede tener su maquillaje, gel, cepillo de dientes, etc.; asi como ir al
peluquero u otros servicios que tomaba para mantener esa imagen. Por ende, tienen lo que Goffman
describe como “desfiguracion personal”. Algunas instituciones casi nunca proporcionan
implementos bésicos para el aseo como jabon o shampoo ademas de que muchos de los objetos que

se les proporciona para su aseo o apariencia no se ajustan a su talla, y son viejos o usados. Ademas
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de perder el sentido de seguridad personal, este tipo de proceso hace que los internos se sientan

angustiados, pues existe una desfiguracion de su yo.

Después del ingreso

Una vez que ha ingresado el interno, existen otras maneras de mortificar su yo. Para las ITs
es importante poder controlar a los internos de modo que existen en su estancia diversas formas para
que éstos sigan siendo aquel que la institucion quiere manejar. Es por eso que las ITs continian con
otros procesos de mortificacion que mantienen al interno lo suficientemente maleable. Goffman

menciona tres fundamentales: exposicion contaminadora, ruptura del actor con sus actos y looping.

a) La exposicion contaminadora sucede cuando el individuo no tiene la posibilidad de
trazar un limite personal. Los individuos, en general, pueden mantener algunos objetos ligados a su
yo, desde las pertenencias materiales, hasta sus actos y pensamientos, fuera del contacto con
personas u objetos extrafios o que se consideren “contaminadores”. En las ITs se violan los limites
personales. El yo, en dichos establecimientos, estd expuesto a “contaminantes” frente a los cuales el
individuo, fuera de la institucion, no estaba dispuesto a exponerse. En la vida fuera de la institucion,
el individuo traza una linea entre su ser y el medio externo; sin embargo, en las instituciones totales

esta linea es borrada.

El individuo esta siempre observado y expuesto a los demads, y, por lo tanto, se viola la
intimidad de la persona, ademas del poder de decision para elegir qué exponer y no exponer a los
demas. En el proceso de admision, por ejemplo, los datos del individuo (status sociales y conductas
en el pasado, su historia, etc.) son registrados y puestos en archivos a disposicion del personal. El
interno, como dice Goffman, nunca estd completamente solo: tanto los otros internos como el
personal y visitas, pueden verlo y oirlo. Muchas de las estructuras fisicas de estas instituciones, asi
como las reglas, develan esta caracteristica. Algunos ejemplos incluyen los barrotes en las celdas o

las escuelas y los patios comunes donde los internos son obligados a pasar la mayoria del tiempo.

También hay un exhibicionismo exacerbado— debido a estas estructuras y reglas que
exponen a los internos, €stos no pueden hacer lo que generalmente hacen para aislarse de las fuentes
que contaminan su ser. Al no tener el control sobre quienes lo observan —en situaciones

vergonzosas o malaventuradas, incluso informacion sobre su pasado— hay una contaminaciéon no
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deseada que genera una relacion forzada con esa gente. Cuando sucede algin conflicto con algin
interno, la mayoria de los otros internos presencian el castigo o degradacion por el que el interno
tiene que pasar. En las ITs existe, por lo tanto, un contacto interpersonal forzado que termina en una
relacion social forzada. Hay ademds una mezcla de grupos de diferentes edades, condiciones
sociales diferentes, o caracteristicas que no van de acuerdo con los grupos de identificacion del
interno, la cual puede resultar en el contacto forzoso con compafieros indeseables. El hacinamiento
en los cuartos es otra exposicion contaminante que no permite la posibilidad de tener intimidad
donde habra en su lugar, como dice Goffman, “contacto mutuo y exhibicion entre los internos”
(p.41). Otro ejemplo de exposicion contaminadora que proporciona el autor, es el de la comida. La

comida proporcionada en estos establecimientos es ajena al interno.

Goffman menciona que en estos ejemplos se puede percibir como se manifiesta la autoridad
omnipotente por parte del personal que existe en la institucion, la cual obliga al interno a

comportarse siempre de la forma deseada, aun cuando el interno no esté de acuerdo.

b) El segundo proceso de mortificacion que sucede después de ser ingresados es la ruptura
del actor y sus actos. Este proceso sucede cuando el individuo deja de tener autonomia sobre sus
actos. Goffman menciona que en la vida en general, siempre existen reglas o imposiciones sobre las
acciones del individuo. Sin embargo, en las ITs esto se da de manera minuciosa y demasiado
restrictiva. La ruptura entre el actor y sus actos se puede ver cuando los internos son obligados a
realizar tareas, mostrar actitudes o realizar movimientos, sin ser compatibles con el yo. Por ejemplo,
cuando los internos tienen que adoptar una actitud de sumision ante el personal por medio de actos
verbales como decirles “sefior” o algun otro al dirigirse a ellos, pedir permiso todo el tiempo, rogar,
etc. Citando a Goffman: “[...] el individuo tiene que participar en una actividad de la que derivan

consecuencias simbdlicas incompatibles con su concepcion del yo” (p. 35).

Otro ejemplo que Goffman da es el de imponer una rutina diaria, la cual suele ser ajena al
individuo. Hay rutinas obligadas desde que se despiertan los internos hasta que se van a dormir;
horarios para desayuno, comida y cena; salidas, visitas y areas restringidas; tareas impuestas;
alimentos y suplementos higiénicos restringidos, etc. Goffman dice que las rutinas imponen un rol
de sometimiento continuo al individuo, y lo invalida de forma antinatural al haber tenido ya una
forma de configurar su vida antes de entrar a la institucion. Deja ademas expuesta toda su linea de

accion a la posible intromision del personal, pues en lugar de obtener lo que requieren directamente
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o por sus medios, tienen que solicitarlo al personal. Con frecuencia deben aguantar alglin trato
despectivo, interrogantes, o la negacion de aquello que pide. Esto deja a los internos en una
situacion de desamparo, dado que aun cuando no tienen limitaciones fisicas, carecen de la autoridad
para poder conseguir u obtener por si mismos cuestiones elementales como una muda de ropa,

comida, o papel de higiénico.

c) Para que esta ruptura se dé¢, Goffman habla de un concepto llamado looping. En la vida
cotidiana, las personas tienen que aceptar situaciones y ordenes que pueden mortificar el yo. Sin
embargo, cuentan con un margen de expresiones reactivas que pueden salvar las apariencias (hacer
una mueca, cerrar los pufios; o poder expresar en otro momento ironia, enojo, etc.). Aunque las
personas en las ITs también realizan estas expresiones reactivas, el personal, que siempre esta
observando, tiene el poder de reprimirlas por medio de castigos. El personal puede considerar estas
expresiones como insolentes o de falta de respeto y buscar la forma de reprimirlas. El interno ya no
puede defenderse como lo hacia habitualmente, por lo cual pone una distancia entre la situacion que
lo humilla y su yo. Goffman comenta que, debido a que en las ITs diferentes esferas de la vida se
juntan, cuando el interno tiene una conducta en una actividad que no se ajusta a las expectativas del
personal, puede volver a reprimirla en otra situacion y controlar completamente su conducta.
Goffman describe el proceso de looping como si existiera una lupa o un ojo que esta siempre sobre
los actos de cada interno sin tener interaccion con aquellos ojos que vigilan. En la vida fuera de estas
instituciones, las personas no sienten que su conducta esté bajo observacion constante ni que sean
sancionados o criticados por €stas. Para Goffman, el ser humano es como un actor que va a distintos
escenarios, realiza actos diferentes y no se comporta igual en su trabajo que en su casa o con sus
amigos. Sin embargo, en una IT, debido a que todo se encuentra en el mismo lugar, es dificil poder
comportarse distinto en cada escenario, ademds de que hay siempre alguien observando y
calificando su conducta. El personal es quien decide qué actos de conducta serdn sometidos al
reglamento y enjuiciados, incluyendo a acciones muy pequefias. Goffiman menciona que esto sucede
sobre todo al inicio, cuando el interno ain no ha integrado completamente el reglamento de la
institucion como parte de su identidad. Cada conducta reglamentada priva al individuo de su
capacidad para equilibrar sus necesidades y objetivos de la manera que le parezca mas eficiente, y

por lo tanto, vulnera las acciones que pueden ser sancionadas.
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Estas reglas continuas, impuestas tanto por los funcionarios de la institucion, como por el
personal, tienen dos caracteristicas. La primera es que estas reglas se encuentran conectadas con la
obligacion de realizar la actividad y hacerlo al mismo tiempo con otros internos (de forma grupal y
compacta), lo que Goffman llama regimentacion. En segundo lugar, estas reglas, las cuales son
calificadas como difusas, se dan dentro de un sistema jerarquico y autoritario, donde todo personal
tiene una autoridad por arriba de los internos, lo cual aumenta las posibilidades de los ultimos de ser
sancionados. Esto genera una cierta ansiedad entre los internos, sobre todo entre los de nuevo
ingreso, los cuales temen quebrantar o infringir alguna regla que tenga como consecuencia un

castigo, como ser trasladado a otra ala del lugar, regafios, maltrato fisico, etc.

En conclusion, las ITs deshacen o suprimen los actos que en la vida fuera de la institucion,
tienen como funcion mostrar a los demas, que el individuo es capaz de tener un dominio sobre su
mundo. Goffman nos dice que estos actos reprimidos son los que muestran que un individuo es
capaz de tener autodeterminacion, autonomia y una libertad de accion como cualquier persona en su
vida adulta. Los internos, entonces, autoseleccionan una serie de comportamientos que les permitan
expresarse en la Institucion, por ejemplo: antagonismo, afecto o indiferencia. Esto permite al interno
sentir una especie de autonomia y autodeterminacion en dicho establecimiento. Sin embargo, evitar
conductas que no sean aceptadas por el miedo a ser evaluado, debilitan la autodeterminacion del

interno.

La segunda consideracion de la mortificacion del yo es la justificacion que hace la institucion
de estos procesos. La mayoria, por medio de racionalizaciones simples que tienen un origen en la
idea de poder “manejar la actividad diaria de un gran numero de personas, en un espacio reducido,
con poco gasto de recursos” (p. 56). Las ITs justifican la mortificaciéon del yo como algo que
permitira que la comunidad se encuentre mejor. La conexion que hay entre la poca
autodeterminacion del interno y la relacion de sus deseos personales con los objetivos ideales de la
institucidon, varia. Si las personas ingresan voluntariamente a la institucion, aun cuando hayan
tomado la decision por ellos mismos, al ingresar pueden perder la capacidad para tomar decisiones

de éste u otros grados.

Por tultimo, Goffman menciona que la mortificacién o disminucion del yo provoca en el
individuo una tension psiquica. Aun cuando el estudio de Goffman esta centrado en una perspectiva

socioldgica, hay también implicitamente, en este enfoque, un elemento psicolégico. Dentro de su
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analisis, muchas mortificaciones del yo pueden ser integradas de distinta forma. Por ejemplo, en un
hospital psiquiatrico, el ser rapado puede ser tomado como una desfiguracion del yo, pero en un
monasterio puede significar el pertenecer a dicho establecimiento y ser tomado como un alivio.
Puede haber muchas tensiones que se deriven de otras causas que a la vista no parecen tener relacion
con los ambitos del yo, como por ejemplo la indecision cronica, la falta de suefo, tener una mala
alimentacion, etc. Hay otro tipo de aspectos que pueden exagerar el efecto psicolégico de la
privacion de los limites del yo como: un alto grado ansiedad; o la privacion de materiales para la
fantasia como libros o peliculas, juegos, etc. Sin embargo, Goffman menciona que éstos no tienen
que ver con la mortificacion del yo examinada en su libro. Es decir, al estudiar la tension y la
agresion que existe contra el yo se pueden ver en muchas ocasiones ligadas empiricamente; pero al

analizarlas son parte de dos marcos de referencia distintos (el psicoldgico y el social).

La mortificacion del yo sirve para hacer que el interno se despegue de su yo civil, de la
persona que era antes de entrar a la institucion. Goffman nos menciona que estos elementos pueden
observarse a simple vista desde el lenguaje usado, la apariencia, la conducta y situacion general de

una persona en una institucion de esta indole.

1.4.2. El sistema de privilegios

El siguiente concepto importante para el mundo de los internos es el sistema de privilegios.
Este funciona a partir de premios y castigos. Las ITs cuentan con una serie de normas y reglas que
organizan la vida de la institucion, las cuales se imponen desde el proceso de admision. Cuando el
interno cumple con las reglas, recibe un premio, y cuando no, un castigo; de modo que estas normas
y reglas regulan la conducta de los internos a disposicion de lo que la institucidon espera de ellos. Si
los internos siguen estas normas y se comportan acorde a las normas de la institucion, su conducta
serd premiada. Este sistema de privilegios brinda a los internos una continuidad y seguridad, la cual
organiza y estructura su vida en el establecimiento y comprende el sustento mas importante para la
cultura del interno; lo que dirige su vida y conducta en el establecimiento y lo hace integrarse a algo

para no sentirse tan desposeido y excluido del mundo externo.

El sistema de privilegios, segin Goffman, sirve para que el interno cuente con un marco de
referencia que le permita una reorganizacion personal. Lo que antes era normal, como fumar un
cigarrillo, comer la comida que quisiera a la hora que quisiera, tener un teléfono celular para

comunicarse, etc., puede ser problematico para la institucion; sin embargo, si al final hay un buen
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comportamiento, puede ser que pueda obtener el privilegio de fumar un cigarrillo o comer en una
hora distinta de la de los demés. Hace ademas, valorar lo que antes podia hacer y le da la esperanza
de poder realizar estos pequeiios placeres (ir por unos tacos, tomar cerveza, dormir a la hora
deseada) al salir de la institucion. Muchos internos pueden incluso, pasar mucho tiempo tratando de

obtener dichas recompensas, aun cuando éstas sean muy pequeias.

El sistema de privilegios, al igual que la mortificacion del yo, empieza desde que el
individuo es internado, y ambos van de la mano. Goffman desarrolla tres caracteristicas del sistema

de privilegios:

Tabla 2. Caracteristicas del sistema de privilegios

Los castigos y privilegios son forzosamente parte de los modos de organizacion de las ITs, los

cuales parten de un modelo muy diferente del de la vida civil.

La libertad de los internos se elabora en este sistema de privilegios. Se sabe que hay conductas que

pueden prolongar su estancia y otros que la disminuyen.

Los castigos y privilegios se encuentran articulados en un sistema de tareas dentro de la institucion.
Las actividades, trabajos o dormitorios dependen del nivel de privilegio en el que se encuentre el

interno.

En conclusion, el sistema de privilegios sirve primordialmente para que las personas que
manifiesten su desacuerdo para cooperar, lo hagan en la vida diaria de la institucion. Los privilegios
pueden ser desde obtener algo material (como la mejor cama, cuarto, plato, fumar aun cuando no se
pueda, etc.) hasta cuestiones intangibles pero de vital importancia para las personas, como ser
tratado de forma respetuosa y cortés. Con el sistema de privilegios, surge lo que Goffman Ilama una
“jerga institucional”, la cual tiene como funcidén describir acontecimientos importantes en el mundo
del interno. Los internos empiezan a diferenciar lo que se puede hacer y lo que seria “meterse en un
lio””; aquello que puede poner al interno en problemas y recibir un castigo si se atreve a hacerlo. Con
esto, los internos comienzan a conocer la estratificacion y jurisdiccion interna, asi como las

tradiciones en la institucion.
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1.4.3. Sistema de ajustes secundarios

El otro elemento importante en el mundo de los internos es lo que Goffman Ilama sistema de
ajustes secundarios. Este elemento consiste en una serie de conductas que el interno usa para
adaptarse a la IT. Permite a los internos obtener satisfacciones que son ilicitas, sin desafiar de forma
directa al personal. Ademas, le da al interno una prueba de que sigue siendo la persona que era antes
de ingresar a la institucion, la cual permite una apertura al sistema de privilegios y le hace sentir un

cierto control y autonomia sobre su vida.

Los ajustes secundarios proporcionan en los internos una especie de estratificacion
jerarquica. El sistema de privilegios es el principal marco que aporta a la reconstruccion del yo en
los internos. Sin embargo, existen otros como los procesos de confraternidad, donde personas que
probablemente fuera de la institucion normalmente no se llevarian, comienzan a ayudarse
mutuamente y generan en conjunto diversos habitos de resistencia contra el sistema de la institucion.
Esto les da una forma de identificarse con los otros con los que forzosamente tienen que convivir y
de compartir un sentimiento en comun. Goffman dice “La tendencia compartir el sentimiento comun
de ser victima de la injusticia del mundo, con el amargo rencor consiguiente, marca una importante

evolucion en la carrera moral del individuo” (p. 66).

Un ejemplo que refleja el proceso de confraternidad es la indisciplina colectiva. El sistema
castigos-recompensas sirve para infraccionar a los individuos y su comportamiento; sin embargo, no
esta creado para infraccionar colectivamente, pues es mas dificil encontrar la fuente de donde surge.
Cuando hay solidaridad entre los internos, éstos pueden llegar a sostener actos poderosos frente a la
autoridad. Existen unidades menores de confraternidad, como las parejas o grupos primarios

pequefios, que sirven como apoyo emocional y de ayuda mutua.

Aunque los actos de confraternidad sucedan, no son los actos mas recurrentes en los internos.
En realidad, son escasos. Las ITs procuran impedir la formacion de estos grupos o parejas, pues
pueden ir en contra de los reglamentos o los objetivos de la institucion. Hay situaciones que hacen
que los internos muestren simpatia o comunicacion entre ellos, pero en realidad esto no significa que
exista una gran solidaridad o elevada moral grupal. La lealtad entre los grupos forma parte de la
cultura del interno y genera la hostilidad con la que se trata a aquellos internos que no se muestren
leales con el grupo. Aunque la camareria sea escasa, el interno debe buscar formas de adaptarse al

sistema de privilegios y los procesos de mortificacion del yo. Es entonces donde el sistema de
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ajustes entra en accion. A partir de éste, el interno tiene la posibilidad de adaptarse a su manera para
revelarse contra este sistema y estos procesos impuestos. Para lograrlo, el interno puede tener
diferentes planos de accidn, los cuales no son constantes y se alternan. Goffman describe cuatro

planos de accidn (ver tabla nimero 3).

Segun Goffman, estas tacticas son conductas que los internos alternan y casi ninguno hace un
uso permanente de ellas. Esto, segiin Goffman, les permite adaptarse a la institucion y “salir fisica y
psiquicamente indemne” (p.73) de ella. Por ejemplo, el autor menciona que cuando el interno esta
con sus compafieros de grupo, usa los habitos de resistencia a diferencia de cuando se encuentra a
solas con el personal, donde el interno tiene una conducta mas docil. El interno, para adaptarse
también, reduce el contacto con los otros internos para no tener complicaciones, no se ofrece como
voluntario, y corta sus vinculos con el exterior en la medida en que pueda darle mas realidad cultural
al mundo de la IT sin llevarlo hasta la total colonizacién. Goffman menciona que cada uno de estos
planes de accidn son tacticas que se usan para controlar la tension que hay entre el mundo fuera y
dentro de la institucion y que, de alguna manera, ayuda a mantener la organizacion estructural de la

institucion.

Dentro de estas adaptaciones que usa el interno, se encuentra un elemento que Goffman
llama “egoismo”. Cuando los internos son despojados de lo que eran fuera de la institucion, surge un
sentimiento de inferioridad que genera una atmosfera de depresion personal continua. Como
consecuencia de esto, el interno elabora una historia triste de su vida que narrara y aprendera a decir
constantemente. Esta historia justificard el sentimiento de inferioridad en el que se encuentra y los
internos hablaran mas de su persona, de su yo, aun cuando afuera no lo hacian tan seguido, y tendran
un exceso de compasion por si mismos. El personal desacredita esas historias, pero el interno no se

mostrara harto o aburrido de ellas.

Otro sentimiento en torno al “egoismo” es el de sentir que todo tiempo que se pasa en la
institucion, es tiempo perdido o malgastado de sus vidas. Es un tiempo que no debe ser contado, que
se debe “cumplir” o “llenar” para poder aguantar la estancia. La adaptacién de un interno puede
verse a partir de qué tan llevadera le parece la vida dentro de la instituciéon o si se le hace

interminable. Cuando se determina el tiempo que el interno pasara en el lugar, es algo que el interno
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Tabla 3. Planos de accion en las Instituciones Totales

Plano de
Definicion
accion

Regresion El interno decide abstenerse de relacionarse con los demas, retraerse, y no

situacional participar activamente en la vida del establecimiento.

El interno decide desafiar a las autoridades constantemente y no cooperar con ésta.

Esta linea de accion proporciona una elevada moral individual. Cuando se rechaza

Linea a la IT, se necesita sostener una posicion fuerte y consistente en contra de la

Intransigente organizacion formal del establecimiento. Este plano de accion es dificil de

mantener, lo mas seguro es que el interno pase rapidamente a otra estrategia.

La IT se convierte en la totalidad del mundo del interno. Es en ésta en donde puede
constituir una vida mas estable y placentera, y es capaz de conseguir el maximo de
o satisfaccion dentro de la institucion. El personal puede llegar a sentirse incomodo
Colonizacion . ) )
por este plan de accion debido a que es una fase donde el interno ha encontrado “un
hogar” en la institucion, y puede llegar a parecer un abuso de los beneficios que

ésta ofrece.

El interno asume completamente la vision que el personal de la IT tiene de éste. Es
aqui donde el interno toma el rol del “estudiante perfecto” que hace y se comporta
) como el personal quiere que lo haga. Este es un plano de accién mas disciplinado
Conversion o . )
que el de la colonizacion; mientras uno busca ser feliz con lo que puede encontrar
dentro de la IT, el otro tiene una forma mas disciplinada y moralista que lo hace

convertirse en el interno con el que el personal puede contar en todo momento.

siempre toma a consciencia. El tema se intensifica y se toma como muy importante, una situacion

que en el mundo exterior no tiene tal fortaleza. Goffman también menciona que, a veces, los
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internos cuentan con compensaciones especiales en la instituciéon o con otro tipo de recursos para
resistir dentro de ella. Un ejemplo es la mezcla de clases sociales que puede hacer que haya contacto
con otro tipo de personas con las que no lo ha tenido anteriormente; otro, es tener una conviccion

religiosa fuerte.

En cuanto al tiempo, hay un efecto desmoralizador para quien se le dictamina un tiempo muy
prolongado dentro de la institucién, asi como para aquellos que tienen una incertidumbre de cuanto
tiempo durardn dentro. Este sentimiento también es exacerbado por las desconexiones sociales una
vez que se ingresa, asi como por la poca posibilidad de obtener beneficios dentro de la institucion
que puedan ser transferibles a la vida fuera del establecimiento. Goffman sugiere que esta “pérdida
de tiempo” que sienten los internos explica el alto valor que se les da a las actividades que suceden
dentro de la institucion, las cuales estan calificadas como desprovistas de caracter serio y, aun asi,
los internos muestran interés y entusiasmo por éstas. Las actividades que suceden en la IT son
importantes porque permiten que el interno olvide por un momento la realidad de su situacion. Sin
embargo, aun cuando permiten que el yo del interno escape por un momento, €stas no pueden ser
actividades que hagan olvidar por completo al interno su identidad institucional. Aunque algunas
actividades pueden ayudar al interno a soportar la tension psicologica causada por las constantes
agresiones contra el yo, las ITs se caracterizan por tener actividades muy escasas que permitan esa

tregua o escape de su rol institucional.

1.5. El Mundo del Personal
El segundo mundo cultural del que Goffman habla es el de los trabajadores en la IT, quienes

son denominados por el autor como el personal. Lo més importante para Goffman en el mundo del
personal es la contradiccion que existe entre lo que la institucion realmente hace y lo que los
funcionarios tienen que decir que hacen. En este contexto se desarrolla la actividad diaria del
personal. Por un lado, el trabajo del personal en estas instituciones se da tnica y completamente con
humanos, un ambiente completamente distinto del de aquellas instituciones que tienen como fin
objetos. Por otro lado, el objetivo de las instituciones totales es controlar a los internos; el personal
debe ser quien lleve a cabo este objetivo. Para esto, el personal genera una serie de teorias sobre los
seres humanos y como los internos deben comportarse en torno a ello. Al tener esta teoria, existe

una forma racional de justificar el trato que se les da a los internos.
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A continuacion, hablaré sobre estas caracteristicas que contienen el mundo del personal:

1.5.1. Dificultades y contingencias al tener como objeto de trabajo los humanos
Al ser éste un trabajo con humanos, el autor menciona que conlleva ciertas dificultades o

“contingencias”, las cuales diferencian las ITs de aquellas instituciones que trabajan con objetos.

a) La primera diferencia en el trabajo con humanos es lo que Goffman llama normas de
humanidad. Al ser personas su material de trabajo, el personal debe tener consideraciones en torno a
esto. Es por ello, que se generen ciertas normas de humanidad para salvaguardar su persona dentro
del establecimiento. Al ser los internos el fin, la institucion tiene la responsabilidad de cuidar de

ellos. El personal es quien se encarga de que estas normas se cumplan.

El personal toma ciertas consideraciones sobre algunos aspectos de la vida del interno antes
de su ingreso a la institucion. Van desde el cuidado de la salud (mental y fisica), obligaciones
legales, y permisos de visitas (parientes y personas que no son parientes de primer grado), al
mantenimiento de propiedades, pagos de polizas, etc. De todas estas consideraciones la institucion
debe hacerse cargo, incluso cuando esto signifique simplemente encomendar las decisiones a

aquellos que son considerados legalmente capacitados para hacerlo.

b) El personal, aun cuando trabaja con humanos y, por lo tanto, teéricamente debe respetar
las normas de humanizacion, tiene que hacer que el interno siga las reglas de la institucion. Para que
los internos cumplan las normas y reglas del establecimiento por si mismos, el personal busca
persuadirlos, compensarlos e incluso amenazarlos para el cumplimiento de éstas. Sin embargo, los
internos pueden obstaculizar esta tarea y oponerse de manera inteligente y deliberada a los planes
del personal, a veces incluso so6lo para molestarlos. Todo esto hace que el personal no diga mucho
sobre las decisiones que se toman acerca de la vida o destino de los internos, especialmente cuando

sea mas dificil para el interno acoplarse a éstas.

c¢) Al tener en cuenta estas normas y derechos, se le recuerda al personal las obligaciones que
¢éste tiene con la institucion. Su cumplimiento les recuerda no solo a sus superiores mas inmediatos
en la organizacion jerarquica de la institucion, sino que también le recuerda los diversos organismos
de control de la sociedad general. Incluso, los internos mismos y sus familiares se encargan de
recordarselos. Hay algunos internos que lo hacen de forma mas constante; el personal tendra

preferencia por trabajar con aquellos que le recuerden menos esas consideraciones.
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Sus obligaciones también les presentan a veces, dilemas con respecto al trato de los internos.
El personal no siempre esta de acuerdo con las obligaciones que debe seguir en el establecimiento.
La gran cantidad de internos que se encuentran en la institucion, asi como los multiples aspectos en
donde hay que considerarlos como fines de la institucion, hace que el personal deba enfrentar
algunas disyuntivas con respecto a sus superiores. Goffman menciona que las ITs funcionan, hasta
cierto punto, como un Estado. Tanto el personal como los internos padecen las decisiones del

“estadista”, aquel que tiene el maximo poder.

d) Al trabajar con humanos, el personal muchas veces tiene que mantener ciertas normas
para el beneficio del interno, sacrificando otras. Es aqui donde entra la contradiccion de las normas
de humanidad con el cumplimiento de los objetivos de la instituciéon. Un ejemplo es cuando un
paciente en un hospital psiquiatrico tiene tendencias suicidas y se le amarra en una silla para que no
intente hacerlo. El personal tiene que hacer este proceso para cuidar del paciente aun cuando este

hecho vaya en contra de sus derechos.

De igual forma, a veces el personal tiene que aplicar ciertas normas para algunos y para otros
no, en parte porque las normas de trato que se dan a un interno en especial pueden ser incompatibles
con las normas que otros internos desean. En ciertas ITs, por ejemplo, solo algunos gozan de libre
albedrio. En los psiquiatricos, se encierra a veces a personas que se consideran agresivas para los
demas y dejan que aquellos que no representen un peligro, transiten libremente por la institucion.
Esta situacién hace que se genere una serie de problemas de tipo gubernativo. Para saber cuales
normas son las que se sacrifican por otras, la institucion discrimina y pondera ciertos fines. El
personal debe mantener las normas humanitarias y al mismo tiempo, mantener la eficiencia
institucional. Para Goffman, esto genera un conflicto debido a que una se contradice con la otra. Por
ejemplo, el proceso de mortificacion del yo también forma parte de estas contradicciones. Los
efectos personales son parte importante del yo del interno, sin embargo, el despojo de estos permite

un mejor control del interno dentro de la institucion.

e) Otra cuestion a tomar en cuenta en el trabajo con humanos es que el personal puede llegar
a encarifiarse o a tenerle simpatia al interno, aun cuando se intente mantener una distancia. Goffman
dice, con cierta ironia, que “siempre existe el peligro de que un interno parezca humano” (p. 90). Si
el personal tiene por encomienda tratar a los internos de una forma rigurosa a la que no esta

acostumbrada, el personal compasivo sufrird. La afectividad que siente el personal por los internos
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en las ITs es parte de un ciclo envolvente. Cuando el personal marca su distanciamiento de los
internos y deja de percatarse de las privaciones extremas que sufren, asi como cuando no se da
cuenta de los efectos de la IT sobre los internos, empieza a pensar que en realidad, no hay razén
alguna para extirpar de raiz una vinculacion célida y de simpatia con los internos. Sin embargo, lo
ultimo mencionado pone al personal en una situacion mas vulnerable y éste empieza a sentirse mas
afectado por lo que hacen o sienten los internos. Se da cuenta, ademas, de que esta actitud es
diferente de la que tienen sus compaiieros. Cuando esto sucede, éste se siente observado y prefiere
refugiarse en su trabajo o en la rutina. Una vez que se vuelve a tener distanciamiento con los
internos, el personal empezara a sentirse menos preocupado y volverd a bajar la guardia y

distanciarse como antes, lo cual lleva a repetir el ciclo.

f) Al trabajar con humanos, el personal recibe las quejas y hostilidad. Este solo puede
responderle a los internos con argumentos basados en las perspectivas patrocinadas por la
institucion. Goffman menciona que las ITs tienen como fin generar control social. Algunos ejemplos
de fines en las instituciones son: objetivos econodmicos, educacion y adiestramiento, tratamiento
médico o psiquiatrico, purificacion religiosa, y proteccion a la comunidad fuera de la institucion.
Estas son las perspectivas racionales que el personal utilizara para responder ante las quejas de los

internos.

1.5.2. Principal propadsito del personal: controlar a los internos

El principal propdsito del personal en las ITs es poder controlar a los internos, aun cuando el
bienestar de éstos se vea afectado. El personal asi, busca identificar y compensar (o en términos de
Goffman, privilegiar) al interno que facilita el cumplimiento de su principal objetivo; y, en su caso,
buscar castigos que sean acordes al estilo de la institucién y a los objetivos legitimados por ésta. Es
entonces importante, en la cultura del personal, controlar a los internos, asi como: “defender a la
institucion en nombre de sus fines declarados” (p. 93). Esta situacion genera un contacto entre los
internos, quienes acosan con pedidos al personal; y el personal quien debe justificar por qué se le

restringen o no se le atienden sus demandas.

Para el personal, es importante que los internos aprendan a autoconducirse de un modo facil
y manejable. Para lograr esto, tanto las conductas deseables como las indeseables deben ser
definidas como algo que surge de la voluntad y de la personalidad de cada interno. Estas deben ser,

ademas, sometidas a decision y juicio del personal. Para poder interpretar el comportamiento del
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interno de acuerdo con los términos moralistas de la institucion, se genera en ésta una serie de
supuestos previos sobre qué es el ser humano. El personal desarrolla, por lo tanto, una especie de
teoria sobre la naturaleza humana que les permite racionalizar la actividad de los internos y
proporcionar el distanciamiento con los mismos, asi como una imagen estereotipada de éstos que

justifica el trato que se les da.

La teoria plasma la importancia de los privilegios y castigos para instruir a los internos, y la
diferencia que existe entre el personal y el interno. Goffman describe esta teoria como un esquema
interpretativo ofertado por dicha institucion: mientras mas se adhieran los internos a esta teoria que

la IT tiene del ser humano, mas se confirmara ésta.

En las ITs, la terapia ocupacional es vista como una actividad encaminada a la reinsercién
del interno a la sociedad al momento de su egreso de la institucion. Mientras mas empefio y
eficiencia se demuestre en cualquiera de las actividades, mas se considerara al interno en un estado
de mejoria o de preparacion para la vida fuera de la institucion. Sin embargo, para el autor, estas
actividades son mas bien derivadas de las necesidades de la institucidon, no asi a favor de la mejoria
de los usuarios. Dentro de esta interpretacion, se pierde cierta perspectiva del mundo real y se hace
un micromundo en dicha institucion que da pie a “toda clase de divagaciones y excesos

interpretativos y, en consecuencia, a nuevas formas de tirania” (p. 99).

La teoria elaborada por la IT sobre lo que es el ser humano, constituye una forma
racionalizada que justifica el sistema de privilegios. Para hacer que este sistema funcione, se

generan posiciones laborales que aporten a su cumplimiento.

En conclusion, en el mundo del personal, éste siente que su trabajo se encuentra en una
constante contradiccion: los profesionales se sienten frustrados porque no pueden ejercer su
profesion de la manera en que ellos desean dentro de la institucion y se sientan insatisfechos o
atrapados. El personal que se encuentra en constante contacto con los internos también vive esta
dificultad, pues siente que se les ha impuesto la tarea contradictoria de controlar a los internos y
hacerlos obedientes, pero a la vez atenerse a normas humanitarias para que en su conjunto, se

cumplan los fines racionales de la institucion.
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1.6. La Diferenciacion de Ambos Grupos en las ITs

Segin Goffman, en las ITs, debido a sus caracteristicas, se generan dos grupos polarizados:
los internos y el personal. El autor menciona que para obtener un estudio profundo de las ITs, se
tendria que indagar y sistematizar las diferencias que existen entre los miembros del personal por un
lado, y los miembros del grupo de los internos por el otro. También seria importante conocer “la
funcion institucional de estas posiciones mas especializadas” (p. 118), la cual sugiere que se puede

identificar posiciones mas especificas, sobre todo dentro del grupo del personal.

En cuanto al personal, Goffman describe dos aspectos que los diferencian entre el nivel
superior e inferior. En primer lugar, el personal que se encuentran en el nivel inferior de este grupo
pasara mas tiempo que el personal superior empleado por la institucion. Por lo tanto, se quedan con
la tarea de portar la tradicion del establecimiento. Esto nos remite a otra situacion parecida: el nivel
inferior del personal se encarga de asegurar que se cumplan las exigencias de la institucién y es
quien tiene que hacer que los internos se comporten de acuerdo con lo estipulado por la institucion.
Por lo tanto, es esta parte del personal la que recibe las quejas y resentimientos de los internos, al ser
éstos a quienes se les atribuye, de alguna forma, la causa del malestar, lo cual desvia estos
sentimientos para impedir que lleguen al nivel superior del personal. De este modo, si un interno
llega a cruzar varios niveles y logra estar en contacto con un nivel superior del personal, se
encontrara con una persona que tiene una actitud benévola y/o paternalista. Es posible esa actitud
debido a que el nivel superior del personal no tiene como funcidén formal disciplinar a los internos.
Los contactos con este nivel del personal, por parte de los usuarios, son tan raros que este acto de

clemencia no interfiere con la disciplina.

La segunda diferencia que existe entre un mismo grupo son las pautas de deferencia. Estas
son pautas que tienen los humanos para mostrar amabilidad, respeto o cortesia con alguien mas.
Segiin Goffman, en la vida civil esto viene como una segunda naturaleza y es de algun modo
ensenado durante la infancia. De adulto, surge ya como algo espontaneo y natural. Sin embargo, en
el caso de las instituciones totales, la deferencia no sucede de este modo natural. En un inicio, puede
ser que los internos se expresen de maneras espontaneas. No obstante, es tarea del personal

demostrarles e imponerles las formas de referirse al personal y las deferencias para con éste.
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La diferencia en este sentido, a comparacion de la vida civil, esta sobre una base formal en
donde se plantean exigencias especificas y en caso de no cumplirse, se llevan a cabo sanciones
negativas para los infractores. El personal usa esta base formal de las diferencias para defenderse de
ciertas situaciones. En primer lugar, les exime de sentir que faltan al respeto a los internos y por lo
tanto, los internos son obligados a ser deferentes en la forma en que la instituciéon demanda. Al
ensenarles a los internos, “dejan de ser adultos” y se convierten en “nifios” o “pupilos”, que no

comprenden o saben la forma en que deben comportarse con los demas.

En segundo lugar, se sobrepone la idea de que solo el personal tiene el derecho de demandar
estas deferencias, lo que remite a una jerarquizacion muy fuerte. El personal de los niveles inferiores
normalmente se ocupa de este adiestramiento y, por lo tanto, esta situacion redime a los niveles
superiores del personal de recibir los testimonios no forzados de deferencia por parte de los internos.
Esto genera un rol intermedio entre los niveles superiores del personal y los usuarios. Goffman
(2001), citando a Gregory Batson, también considera que la funcion de esta figura intermedia se
encarga de “instruir y disciplinar al tercer miembro en sus formas de comportamiento que debe
adoptar en sus contactos con el primer [miembro]” (p. 120). El autor usa el ejemplo de la nifiera que
tiene que ensefiar al nifio como comportarse con sus progenitores para ejemplificar que lo mismo
sucede con el suboficial que disciplina al prisionero para obtener la conducta que los oficiales de

alto rango quieren observar.

Los grupos que describe el autor no son homogéneos. El autor menciona que esta divisién
que se crea oculta cuestiones importantes. Muchas veces, por ejemplo, el interno de confianza del
personal no se encuentra tan alejado del nivel inferior del personal. De hecho, a veces el personal
con una jerarquia mas alta del nivel inferior llega a tener una autoridad y poder mayor que aquel que
se encuentra en la jerarquia mas baja del nivel superior. Otro ejemplo que el autor menciona son las
ITs en las que todos estan obligados a compartir privaciones fundamentales, lo cual sucede, sobre
todo, en ITs religiosas. En algunas instituciones, la division entre internos y personal no es muy
clara y, al tener divisiones y jerarquias muy sutiles, podria mas bien parecer un solo grupo colegial.
Al conocer los diferentes roles que existen en cada uno de los dos grupos, asi como el grado de
separacion entre ambos, se entiende que las divisiones inter e intragrupales crean una variedad de

caracteristicas dentro de las ITs.
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1.7. Las Diferencias entre una IT y otra

Una de las diferencias que existen entre una IT y otra es la forma en la que ingresan los
internos. Goffman genera tres categorias de ingreso: involuntarias, voluntarias y semivoluntarias.
Los ingresos involuntarios incluyen las prisiones y los psiquidtricos. En el otro extremo estan las
instituciones religiosas o escuelas de adoctrinamiento politico. En éstas, las personas ingresan
porque se sienten llamadas a tener esa vida. Existe, ademas, una seleccion previa donde se eligen a
aquellos que se ven mas aptos para esta vida y mas serios o comprometidos con sus intenciones. En
€sos casos, ya hay una especie de conversion anterior al ingreso de la institucion y solo queda

decirles a los novatos los caminos mas seguros para lograr su autodisciplina.

Entre estos dos extremos, existe el ingreso semivoluntario. El autor da el ejemplo de las
instituciones militares, donde el interno tiene la obligacion de servir a cambio oportunidades. En
este caso, el servicio que los internos dan o realizan en el establecimiento es justificable, pues se les
da algo a cambio de éste. La entrada voluntaria, semivoluntaria, o involuntaria a los
establecimientos genera diferencias entre una institucion total y otra, tanto en el ambiente como en

la cultura que se desarrolla dentro de ellas.

Otra variable que diferencia las instituciones es el grado en que el personal trata de provocar
un cambio autorregulador en el interno. Cuando el interno solo tiene que someterse a una tarea de
tipo general, el &nimo o los sentimientos que el personal le afiada a su trabajo no es de preocupacion
a las autoridades. Sin embargo, en ciertas instituciones no es suficiente que el interno se atenga a
normas generales porque uno de los fines importantes del personal es lograr que el interno se

adhiera por completo a las reglas y normas.

La permeabilidad, el grado en el cual las normas sociales de las instituciones totales se han
dejado influir por la sociedad que les rodea, es otra caracteristica que ejemplifica la variabilidad de
las ITs. Los procedimientos de admision son los mejores indicadores del grado de permeabilidad de
la institucion. También, cuantos procesos de mortificacion se apliquen al interno o si mas bien si se
le deja tener mayor libertad. Las ITs deben contar con cierta impermeabilidad para mantenerse
estables y para mantener su moral. Esta impermeabilidad de la vida civil genera una orientacion de
los internos o del personal hacia un esquema de honor propio. La permeabilidad de las instituciones

impacta tanto su forma de operar como su cohesion interna. Si la institucién es permeable a la
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sociedad externa, el personal que pertenece al nivel inferior puede tener origenes sociales similares a
los internos. Al compartir una cultura, puede haber un mejor canal de comunicacién entre ambos.
Sin embargo, al crear divisiones menos claras entre los grupos, se complica la funcion del personal
de disciplinar y mantener el orden. A la vez deben permitir ciertas distinciones de la sociedad
externa al establecimiento. Estas se usaran siempre y cuando les sean utiles a la propia institucion

para lograr ciertos objetivos.

En conclusion, Goffman menciona que aun cuando hay cosas que las hacen distintas, la
existencia de similitudes tan evidentes en las ITs hace que se identifiquen los rasgos descritos por la
teoria. Sin embargo, es importante investigar dichos establecimientos a profundidad y conocer tanto
los aspectos que comparten, asi como en los que difieren. Pues de esto depende la interaccion entre

los grupos y la configuracion de la IT.
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CAPITULO DOS: METODO

2.1. Planteamiento del Problema

En los ultimos afios, ha habido un aumento de la poblacion migratoria internacional en
México, sobre todo de paises del tridangulo norte (Guatemala, Honduras y El Salvador). El gobierno
de México no cuenta con la infraestructura ni servicios para atender a dicha poblacion. Sin embargo,
existen instancias —albergues— que buscan paliar esta problematica proporcionando un hogar
temporal para los migrantes en su trayecto. El estudio de las instituciones y establecimientos que
sirven como viviendas temporales para los migrantes internacionales (asi como nacionales), es de
suma importancia debido a que son también parte de la trayectoria migratoria, ademas de que la
academia les ha prestado poca atencion. Quienes han atendido mas a la poblacion migrante son
organizaciones no gubernamentales y asociaciones civiles.” Dentro de estas instancias, existen
organizaciones de corte religioso que dan atencion a la poblacion migrante. Incluso en Ciudad de
México, son mas los albergues para migrantes pertenecientes a instituciones religiosas que a otro
tipo de organizaciones. Existen tanto albergues que pertenecen a la iglesia protestante, como a la
catolica. La iglesia catdlica ha sido, desde tiempo atrds, de las primeras instituciones en crear
albergues para ayudar a los mas desprotegidos o vulnerables (Casado, 1997). Historicamente, es la
institucion que ha buscado cumplir este rol. Los migrantes son considerados por estas instituciones
como una poblacion vulnerable, pobre y necesitada (Congregacion Josefinas, 2017; Provincia
Mexicana de la Compaiiia de Jesus, 2017; Voluntariado Jesuita, 2017). De ahi la importancia para

esta institucion de crear albergues que den atencidn a la poblacion migrante.

El caso a estudiar es un albergue que pertenece a una organizacion no gubernamental ligada
a la iglesia catolica. Al estar vinculada con esta institucion, queda como objetivo transmitir sus
creencias religiosas, asi como continuar con una formacion religiosa. Gran parte del personal que se
encuentra trabajando en el albergue forma parte de una congregacion o algun proyecto ligado a la

iglesia catdlica.

3 Para saber maés sobre el tipo de albergues que existen para la poblacion migrante consultar la pagina de RED DH
MIGRANTES: https://reddhmigrantes.wordpress.com/albergues/
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Ademas de la ideologia religiosa, el albergue, por su estructura institucional —ser un lugar de
residencia y trabajo, donde hay un gran niumero de personas en una situacion similar, que ademas
estan temporalmente aislados de la sociedad y comparten una rutina diaria— puede ser considerada
como parte de lo que Erving Goffman (2001) llama instituciones totales (ITs). Existe, en este tipo de
lugares, una interacciéon constante entre las personas que reciben un servicio por parte de la

institucion, llamados usuarios, y aquellas que dan el servicio, llamadas prestadoras de servicio.

El trabajo en una IT no se desarrolla de igual manera que en otro tipo de instituciones. Los
prestadores de servicio buscan constantemente dar asistencia a los usuarios, dejando de lado las
problemadticas que suceden dentro del establecimiento, incluso las ligadas a su trabajo y la vivencia
que tienen dentro de éste. La forma en que se constituye dicha institucion — asi como la
caracteristica de ser un albergue que pertenece a una institucion religiosa— tiene un impacto
psicosocial en la forma en que el personal lleva a cabo su trabajo para cumplir con los objetivos de

la institucion (tanto los implicitos como los explicitos).

Estudiar la forma en la que este tipo de estructura institucional influye sobre el trabajo de los
prestadores de servicio, desde la teoria de las ITs, permite conocer las problematicas psicosociales
que se dan en torno a ésta. Indagar sobre estas instituciones, permite conocer tanto las dificultades
como los elementos que facilitan el desempefio de su trabajo en una instituciébn con estas
caracteristicas. Ademas, permite, en un segundo plano, conocer algunas de las dificultades que se

dan en torno al trabajo con migrantes.

Para lo anterior, el primer paso fue encontrar un albergue de esas caracteristicas que me
permitiera acercarme al fendmeno. Una vez obtenida la aceptacion, me incorporé como voluntaria.
Al principio comencé realizando talleres con nifios que llegaban al albergue. Por lo tanto, decidi que
la investigacion podia darse en torno a esta poblacion. Sin embargo, enfocarse en una investigacion
con poblacion infantil requeria de cierta experiencia, con la cual no contaba. Asi que descarté esta
opcion debido a la dificultad metodoldgica para realizar la investigacion. Posteriormente, me
propuse centrar la investigacion con los migrantes adultos, trabajar con cuestiones como la identidad
del migrante. Sin embargo, fue dificil acceder a esta poblacion debido a su constante
desplazamiento. La dificultad no era solamente cuando dejaban de estar en el albergue, sino que
también sus horarios, aun cuando estaban en el albergue, eran muy cambiantes y se encontraban

poco en el establecimiento. Después de unos meses de revisar repetidamente mi diario de campo
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para identificar un problema, me percaté de que el grupo mas permanente en el establecimiento eran
los prestadores de servicio. Ademas, la figura con la que yo habia entrado al albergue estaba mas
cercana y proxima a este grupo, lo cual facilitaba la comunicacién sobre asuntos de éstos y su
trabajo en el albergue. Resaltaban mucho también en estas platicas, los roces o las problematicas que
se tenia con el grupo de usuarios en el albergue, en este caso, los migrantes. En un inicio, cuando
entré al albergue, no me esperaba ver tantas discusiones y conflictos en el establecimiento. Tenia
mas bien una idea un tanto romantizada, donde la mayor parte del tiempo todos se llevaban y
ayudaban armoniosamente. Sin embargo, mientras mas participaba en el establecimiento me
percataba de los multiples roces que habia entre los actores del albergue. Esto puso un doble interés
en las interacciones que las prestadoras de servicio tenian con los usuarios. De alguna forma, al yo
ser externa y tener una figura de entrada por salida, las personas me comentaban sobre sus
problemas en el albergue (en especial, las prestadoras de servicio). Una vez abierto este canal, decidi

enfocarme en este grupo para profundizar y sistematizar su situacion en la institucion.

Desde mi ingreso a la institucidon, observé, en primera instancia, que los usuarios eran una
perfecta metafora de encontrase varados en el medio con los actores del albergue. Al ser migrantes,
sus vidas se encontraban en pausa, sin saber que seguia después. A su vez, esperaban en el albergue
a que les dieran resolucion de su situacion como migrantes, sin saber cudl iba a ser ésta. Mi sorpresa
fue ver que el grupo de las prestadoras de servicio, también se encontraban en una condicidn similar.
Las prestadoras de servicio, a su vez, se encontraban varadas en el establecimiento al sentirse en una
situacion dual con respecto a su trabajo y su rol en la institucidon. Por un lado, se sentian desbordadas
y descontentas con las dificultades que implicaba hacer su labor en el albergue. Por otro lado, se
sentian identificadas con las actividades encomendadas, las cuales aportaban de forma muy
importante en la construccion de su si mismo. Esto gener6 todavia mas interés por el grupo, el cual
ademas, vivia condiciones muy similares al rol del interno elaborado en la teoria de la ITs; en
especial el subgrupo de las voluntarias en su calidad de prestadoras de servicio. La confluencia de la
institucion religiosa con la institucion del albergue causaba la fluidez de roles en ellas. Este rol
generaba dificultades en su trabajo, y a su vez una permanencia mas fija en el establecimiento. Al no
ser los actores centrales en la problematica que atienden, su trabajo es poco visible y estudiado. Sin
embargo, su labor es de suma importancia para atender a una poblacién que es poco considerada por

el Estado mexicano. Por ende, el estudio de este grupo poco visible resulta necesario para mejorar
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las condiciones en las que se atiende a la poblacion migrante; asi como para mejorar las condiciones

laborales en las que se encuentran quienes prestan directamente el servicio.

2.2.  Objetivos de la Investigacion

Objetivo General:
Describir los elementos tanto del trabajo como de la vida en el albergue que favorecen la

permanencia de las prestadoras de servicio en dicho establecimiento.

Objetivos especificos:
a. Describir la rutina del albergue, especialmente las acciones de las prestadoras de
servicio hacia los usuarios.
b. Identificar las estrategias utilizadas por el grupo de prestadoras de servicio para

cumplir con la demandas de la institucion.

2.3. Tipo de Estudio
Esta investigacion sigue el método etnografico (Fetterman, 2009), haciendo uso de la

observacion participante, entrevistas semiestructuradas, y revision y uso de documentos para recabar

informacion.

Una vez identificado el problema a trabajar en el albergue, se eligio una teoria que enmarcara
la investigacion. La teoria es una guia para la practica (Fetterman, 1989). Ningun estudio, puede ser
conducido sin una teoria o modelo que guie la investigacion. La aproximacion tedrica usada por el
investigador ayuda definir el problema y cémo lidiar con éste. El modelo tipico de la etnografia
parte de la fenomenologia (ibid.). Estudios orientados de este paradigma son generalmente
inductivos, lo que quiere decir que desde la investigacion se generan pocas suposiciones de forma
explicita sobre el conjunto de relaciones que se observa. Dicha investigacion hace uso del modelo
teorico de las Instituciones Totales propuesto por Erving Goffman. * Se eligié este referente tedrico
dado que por un lado, era util en tanto se considera al albergue como institucion que acapara en casi

toda su totalidad la vida de sus usuarios. Y, por otro lado, permitia describir las problematicas entre

4 , . ., . , . . 7
Para mas informacién sobre esta perspectiva teorica revisar el capitulo 1 de este documento.
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dos grupos primordiales dentro de las instituciones: el personal y los internos (o usuarios).> Una vez
identificado el problema y seleccionada la perspectiva tedrica, se decidid enfocar la atencidon al

grupo del personal, en este caso las prestadoras de servicio.

2.4. Participantes
Dado que la presente investigacion se centra en los factores implicados en la permanecia del

grupo de las prestadoras de servicio en el albergue, tanto la observacion como las entrevistas
estuvieron centradas en las personas que realizaban esta funcion. En la observacion participante se
diferencio en una primera instancia entre los clientes de la institucion y la prestadoras de servicio.
Los primeros, se caracterizaban por tener una estancia menos permanente y podian salir del
establecimiento, pero quienes como fin de la institucion también pasaban como internos; y los
segundos se caracterizaban por ser el grupo que debian encargarse y controlar a los usuarios,
teniendo una semejanza con el personal descrito en la teoria de las ITs. En una segunda instancia, se
dividio a las prestadoras de servicio en dos grupos de acuerdo con las caracteristicas y permanencia
en la institucion: las voluntarias, quienes también eran consideradas como internas al no poder salir
del establecimiento; y el resto de las prestadoras de servicio (la cocinera, la psicéloga, la abogada y
las Hermanas Josefinas), quienes si contaban con otros grupos para interactuar y podian salir de la
institucion. Para elegir qué personas entrevistar se partio desde la teoria y los objetivos. La primera
seleccion para las entrevistas realizadas fue elegir a aquellos miembros del personal que tenian una
funcién determinada en el albergue®. Se infirid una estructura jerarquica de la organizacion. Dentro
de este modelo, se observd que habia varios puestos unicos (como la cocinera, la encargada, la
psicologa y la abogada), es decir que s6lo una persona lo ocupaba, pero habia puestos que eran
ocupados por mas de dos personas. En este ultimo caso, queria entrevistar a un niumero de personas
que representara al grupo, por ejemplo, el grupo de las voluntarias constaba de tres, para representar

dicho grupo debia entrevistar como minimo a dos de ellas.

> El personal y los internos son los nombres que el autor da a estos dos grupos dentro de las instituciones totales. Sin
embargo, esta investigacion considera mas pertinente el uso de personal y usuarios, debido a la forma en que ingresan
los ultimos, la cual es muy diferente en otras instituciones como carceles y psiquiatricos, que son mas caracteristicas de
la teoria de Goffman.

Es importante recordar que existian dentro del albergue otros miembros del personal que vienen y van, que si tienen
una participacion, pero no una funcioén determinada en el albergue.
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2.5. Escenario

Contexto

El escenario en donde se llevd a cabo el proyecto fue un albergue para mujeres y familias
migrantes en Ciudad de México. Este se inaugurd en el 2011, a partir de una iniciativa de una
religiosa miembro de la congregacion de las Hermanas Josefinas. En sus inicios, el albergue era
dirigido solo por dos hermanas de la congregacion (la directora y subdirectora) y recibian menos
usuarios. Después de un tiempo, comenzaron a llegar mas usuarios y con ello, surgié la necesidad de
mas empleados para atenderlos. Fue entonces cuando se establecio el albergue como un lugar para
que hermanas de esa congregacion realizaran su apostolado’ colaborando en el albergue. También se
establecieron vinculos con el voluntariado jesuita. De igual forma, se generaron puestos que
pudieran encargarse de realizar actividades que brindaran una atencion mas especializada a los
usuarios, como el de la abogada y la psicologa. La religiosa que fund6 el albergue es ahora la
directora del mismo. Con esta iniciativa, buscaba abrir una opcidon mas a la labor de la congregacion,

de asistir y ayudar a las personas consideradas mas vulnerables, en este caso los migrantes.

El albergue se ubica en el noreste de Ciudad de México, como la frontera que muchos de los
usuarios quieren cruzar: la de México-Estados Unidos. Se encuentra ubicada en la delegacion
Gustavo A. Madero®. Desde la época prehispanica ya existian asentamientos en esta zona. Es hasta

1941 cuando se le designa como la Delegacion Gustavo A. Madero.

7 . . ., . ., . L, .

Existe la necesidad, por parte de la congregacion de no solo llevar la evangelizacion, sino de llevar a la practica
aquellos valores que se inculcan; entre ellos, el de ensefiar, a través de la asistencia que se les da a los migrantes, la
palabra de Dios.

¥ El PIB de esta delegacién es de $12, 920 per cépita anualmente, lo cual lo coloca en la posicién namero 10 de las 16
delegaciones de la ciudad (CEFP, 2009). En un informe del Programa General de Desarrollo Urbano (1995), la
delegacion Gustavo A. Madero ocupa el lugar noveno en indice de marginacion, y el sexto en indice de bienestar, pues
se considera que sus necesidades basicas estan practicamente cubiertas.
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Es una zona importante en el aspecto religioso, ya que dentro de esta demarcacion se
encuentra la Basilica de Guadalupe, cuyo primer recinto fue construido en 1741. A su vez, es una

zona industrial importante desde los afios cuarenta:

“A partir de 1940 empezaron a instalarse grandes fabricas en terrenos de la actual
delegacion, en la zona de Vallejo, Bondojito y Aragén. Al ritmo del desarrollo industrial se
formaron numerosas colonias de caracter popular, como: la Nueva Tenochtitlan, Martires de
Rio Blanco, La Joya. Por otro lado, en torno al antiguo poblado de la Villa de Guadalupe se
desarrollan colonias de cardcter medio y residencial como son: Lindavista, Zacatenco,
Guadalupe Insurgentes y Guadalupe Tepeyac.” (Programa Delegacional de Desarrollo

Urbano de Gustavo A. Madero, 2017).

Lo anterior permite caracterizar a la actual alcaldia como una zona cuyo desarrollo industrial dio

lugar a la construccion de zonas residenciales, ademas de tener relevancia religiosa.

Objetivos y metas del albergue

De acuerdo con su pagina de Facebook, el albergue es una ONG que tiene como objetivo:

“[...] acoge[r] a mujeres, familias migrantes, refugiadas y /o solicitantes de asilo de
larga estancia, defensora de los D.H. de personas en vulnerabilidad, protege y empodera a las
mujeres y sus familias en México, cuenta con atencion a la salud y capacitacion laboral

como medio de vinculacién con la comunidad local.”

De acuerdo con sus objetivos, el albergue busca en primera instancia, dar un hogar temporal que
cumpla con las necesidades basicas de aseo, alimentacion y hospedaje, a migrantes internacionales

en su paso por México, o en busca de refugio temporal o permanente en el pais.

En segundo lugar, el albergue busca “empoderar” a estas personas que son consideradas en
situacion de vulnerabilidad. La institucion menciona que cumple sus funciones a través de talleres
impartidos por el mismo personal para que los usuarios se “empoderen” y sean ellos mismos
pequefios emprendedores en México. Ademas de proporcionarles un espacio seguro y con las
necesidades basicas cubiertas, el albergue busca brindar capacitacion para el empleo, para que los

usuarios sean capaces de sostenerse economicamente cuando salgan de la institucion.
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Por ultimo, el albergue busca ademads, que las personas puedan tener un acompafiamiento
juridico en su proceso migratorio, asi como asistencia psicologica para que lleven a cabo de mejor

manera, su proceso y estancia en México.

La organizacion del albergue y las instituciones que confluyen en éste

El albergue es dirigido principalmente por la directora del establecimiento quien a su vez,
pertenece a la congregacion de las Hermanas Josefinas. La subdirectora también es miembro de esta
organizacion. Son ellas quienes determinan mucho de lo que sucede en el albergue. Por otro lado,
estan las junueras (uno de los niveles inferiores de la congregacion), las cuales llegan al albergue a
seguir con su formacion religiosa y realizar un servicio que se encuentre acorde a ésta misma. Por
igual, pero en un nivel mas avanzado de formacién religiosa que las junueras, se encuentra la
encargada del albergue. La congregacion de las Josefinas tiene como mision dar a conocer la
Sagrada Familia, a seguir sus pasos y a reproducirlos en las instancias donde ellas se encuentran.
Las congregaciones realizan siempre un apostolado, que es el servicio que la congregacion ofrece
desde la institucion catolica a otras poblaciones. En este caso, el apostolado de la congregacion de
las Josefinas busca realizar sus servicios con las poblaciones mas pobres. Su trabajo estd dirigido a
la educacion, la salud, catequesis, apoyo a migrantes, casas hogar para nifios y ancianos, y hacer
misiones que busquen atender estos rubros (Congregacion Hermanas Josefinas, Nuestra Mision,
2017). Por medio de los apostolados, que se rigen por la caridad (una de las virtudes teologales),
ellas pueden ser testimonios vivos de lo que profesa Dios en la Biblia. La jerarquizacion de la
congregacion se traslada al albergue; la directora y subdirectora se encuentran en el nivel mas alto

tanto en el albergue como en la congregacion.

Dentro de la organizacién, y en el nivel de jerarquia mas bajo, tenemos a las voluntarias.
Estas se encuentran en el albergue como participantes de un programa llamado “Voluntariado
Jesuita”. Este programa pertenece a la orden seglar de los Jesuitas o de la Compatfiia de Jesus. Dicha
orden fue fundada por Ignacio de Loyola en 1540. Los jesuitas tienen como mision dar servicio de la
fe y promocion de la justicia. Se declaran hombres de frontera, al estar en aquellos lugares donde
hay injusticias y nadie quiere ir a ayudar (Provincia Mexicana de la Compaiiia de Jesus, quiénes

somos, 2017). El voluntariado jesuita busca dar continuidad a esta mision, al ensefiar a los jovenes
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candidatos a dar servicio a los mas pobres y a estar comprometidos con la mision de implantar
justicia en el mundo entero (Voluntariado Jesuita México, 2017). Es parte del voluntariado jesuita
generar una formacidon que siga el camino ignaciano en los jovenes, asi como proporcionar desde
éste un conocimiento de su persona, y promover la vocacion cristiana al aplicarlo en acciones y
decisiones concretas (ibid.). Las organizaciones elegidas por el voluntariado jesuita son aquellas que
atienden a poblaciones como: los migrantes, infantes y adolescente en situacion vulnerable, asi

como aquellas instituciones que tengan como mision el desarrollo comunitario y pastoral (ibid.).

Dentro de este rubro, se encuentra también SRM (Scalabrinianas Mision con Migrantes y
Refugiados). Esta organizacion tiene oficinas en el albergue, pero trabajan por separado. Sin
embargo, algunas de las personas atendidas por esta organizacion viven en el establecimiento, y es
donde hay una interseccion de la organizacion con el albergue. SMR surge de la congregacion de las
hermanas scalabrinianas. Esta congregacion fue fundada en 1895, por Juan Bautista Scalabrini en
Piacenza, Italia (Hermanas Misioneras Scalabrinianas, 2017). Surge para atender a las grandes
migraciones de italianos al continente americano a finales del siglo XIX. La congregacion desde sus
inicios, ha tenido como mision ayudar a los migrantes, sobre todo a los mas pobres, y dar servicio

evanggélico.

Estas tres organizaciones confluyen en el albergue a través de sus representantes, aquellos
que trabajan en el albergue y muestran a partir de esa accion, lo que la religion catdlica considera
como parte de su labor. Es por eso que el trabajo que realizan dentro de la institucidon se encuentra
ligada de una forma u otra. En el albergue quienes trabajan més en conjunto, en cuanto a una
organizacion religiosa, son el programa de voluntarios jesuitas y la congregacion de las Josefinas.
En lo referente a la abogada y la psicologa, ellas se separan un poco de este gran conglomerado.
Ambas posiciones surgen para que el albergue también pueda ser parte de otra red que son las
instituciones que trabajan con el fendmeno migratorio. Para pertenecer a esta red, se generan estas
dos funciones mas especializadas y enfocadas a hacer un trabajo que no solo esté ligado a los
principios de la religién catdlica, sino también a los principios de los Derechos Humanos. Las
profesionistas se encuentran en una division de trabajo distinta de las otras personas que laboran ahi,

y dependen directamente a la directora y subdirectora.
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Los usuarios de la institucion

El albergue estudiado es un establecimiento creado para recibir a familias y mujeres
migrantes internacionales que estén en busca de refugio. Aun cuando es un albergue abierto para
migrantes internacionales, la mayoria provienen de Honduras, El Salvador y Guatemala. Desde los
anos 90’s este flujo de personas que migran de estos paises ha ido en aumento (Castillo y Toussaint,
2015; REDODEM 2015). También han llegado a estos albergues personas de Colombia, igualmente
desplazados por violencia en esas regiones. De igual forma, aunque en menor cantidad, llegan
personas de Haiti y de paises del continente africano. Muchas de ellas son canalizadas a otras

instituciones.

El albergue centra su atencidén en las mujeres y las familias, por ser consideradas una
poblacién mucho mas vulnerable en el proceso migratorio. A dicho establecimiento llegan muchas
familias, compuestas de diversa forma: madres con sus hijos, ambos padres con sus hijos, hermanos
y hermanas (a veces menores de edad, a veces mayores de edad), tios o tias con sus sobrinos o
sobrinas, parejas sin hijos, etc. Se acepta también, el ingreso de otro tipo de poblaciones como nifios
y nifias menores de edad no acompafiados. Los hombres mayores de edad solo pueden entrar si
vienen en familia; si vienen solos, son canalizados a otros albergues. Algunas veces se hacen
excepciones, se les recibe uno o dos dias para que después sigan su trayecto, o mientras se les

encuentra otro albergue.

La mayoria de los migrantes llegan referidos por otras instituciones o asociaciones, como
ACNUR’ 0 COMAR, '’ quienes les ayudan en el proceso de refugio o de algtn otro tramite. En este

proceso ya hay de alguna forma una seleccion de quién puede ser usuario del albergue, es decir

’ El ACNUR es: “La Oficina del Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los Refugiados fue establecida el 14 de
diciembre de 1950 por la Asamblea General de las Naciones Unidas. La agencia tiene el mandato de dirigir y coordinar
la accion internacional para la proteccion de los refugiados a nivel mundial. Su objetivo principal es salvaguardar los
derechos y el bienestar de los refugiados, garantizar que todos puedan ejercer el derecho a solicitar asilo en otro Estado y
a disfrutar de él, identificar soluciones duraderas para los refugiados, tales como la repatriaciéon voluntaria en
condiciones dignas y seguras, la integracion en la sociedad de acogida o el reasentamiento en un tercer pais. El ACNUR
también tiene el mandato de ayudar a las personas apatridas en todo el mundo.” (ACNUR, 2017).

""La COMAR: “La Comisién Mexicana de Ayuda a Refugiados es responsable de conducir la politica en materia de
refugiados y proteccion complementaria, asi como gestionar acciones de asistencia desde el inicio del procedimiento con
pleno respeto a los derechos humanos.” (COMAR 2018)
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alguien que tiene posibilidades de ser refugiado o de tramitar algin tipo de visa'' que le permita una
estancia mas prolongada en México. El albergue aloja a estos migrantes proporcionandoles un lugar
donde vivir mientras se les tramitan sus papeles. También hay migrantes que llegan al albergue por
recomendaciones de algin conocido o familiar. En la entrevista a una de las voluntarias, se sefala
que a veces en otras instituciones, se les proporciona a los migrantes panfletos donde viene
enlistados los albergues a los que pueden llegar. El albergue estudiado se encuentra incluido en estos
panfletos. Existen también los migrantes que fueron detenidos por las autoridades migratorias
mexicanas y que son trasladados de estaciones migratorias al albergue para que reciban ayuda
especializada (legal y de otra indole). Este es el caso muchas veces, de los menores de edad no

acompanados.

2.6. Trabajo en Campo
Procedi a la eleccion del escenario tomando en cuenta que fuera un establecimiento en donde

pudiera trabajar de forma empirica una investigacion en torno a la migracién centroamericana y que
se ubicara en la Ciudad de México. También consideré la distancia a recorrer asi como la facilidad

para el ingreso dado que ya tenia contacto con una persona que habia sido voluntaria en dicho lugar.

Entrada a campo

El primer contacto con el albergue fue a partir de una conocida quien ya habia trabajado
como voluntaria en el lugar, quien me proporciond el numero telefonico de la subdirectora. En la
llamada, le planteé¢ el interés por realizar mi tesis en torno al fendmeno migratorio centroamericano;
asi mismo, le mencioné que ain no tenia un objetivo de investigacion, pero que me interesaria
participar como voluntaria para conocer un poco mas del tema y ver como poder orientar mi
objetivo. Entonces, la subdirectora accedi6 a la participacion y pidid una carta membretada por parte

de la directora del proyecto de tesis para que explicara la situacion de la investigacion y estuviera

"'La visa humanitaria, es un ejemplo del tipo de visas que tramitan para que las personas transiten por México sin ser
deportados. Esta visa se da cuando un migrante fue violentado, o sus derechos humanos se vieron comprometidos en
territorio mexicano. La visa tiene vigencia de un afio en el territorio en donde se expida. Muchos de los usuarios del
albergue estaban tramitando esa visa.
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firmada por ella. La subdirectora pidi6 presentar la carta entre semana en un horario matutino.

Entonces seleccioné un dia y asisti con la carta al albergue. '*

Al llegar al albergue por primera vez, la recibida no fue inmediata. Esperé un largo tiempo
para ser atendida. Después de un rato, llegd la subdirectora a platicar un poco sobre lo que se
planeaba hacer con la entrada a campo y recibi6 la carta. La subdirectora pensé que lo mejor seria
que trabajara con la psicéloga del albergue al ser yo estudiante de psicologia. > Entonces, la
subdirectora me presentd ese mismo dia con la psicéloga del albergue. Con la psicéloga platiqué
brevemente sobre las preocupaciones que ella tenia en el albergue y en qué tareas le gustaria a ella
que participara o le asistiera. También hablamos sobre la dificultad para trabajar con la poblacion al
ser altamente fluctuante. Esto ultimo es importante de mencionar pues gener6 una duda
metodologica en la investigacion: ;jcomo poder realizar una investigacion con una poblacion
altamente fluctuante? ;como darle un seguimiento? Después de esta breve platica, la psicologa pidio
que regresara otro dia pues se encontraba muy ocupada. Aunque esperaba que pudiera entrar a
campo ese dia, no pudo concretarse debido a que ahora se estaba bajo la supervision de la psicologa,
y ella habia dado a entender que eso era todo por el momento. La psicéloga canceld la siguiente cita
y pidi6 reprogramarla. Asisti una tercera vez para participar un taller que ella iba a impartir ese dia.
A mi llegada, la psicologa me informd que se habia cancelado la actividad y me pregunto si podria
regresar otro dia. Ella explicaba que estos cambios se daban pues habia ‘“bomberazos”
(emergencias), que no tenia previstas y tenia que atender. Estos cambios de cita generaron mucha
frustracién, pero entendia que la entrada a campo era una “negociacion” lo que implica un proceso
que puede tardar. Sin embargo, no dejaba de ser una preocupacion pues sabia que no tenia ain nada

en concreto de la investigacion.

A la siguiente cita con la psicologa, esperé en la sala de visitas un tiempo prolongado.

Empezo6 la ansiedad de no poder entrar al campo. Sin embargo, en esa misma visita, me acerqué

12 . . . . .
Antes de entrar a escenario se hizo una revision documental sobre el albergue, su misidon, metas, historia, sobre
quiénes la componian, asi como la ubicacion y indices demograficos del lugar donde se encontraba.

'3 Aun cuando se compartia el haber estudiado la misma carrera, el trabajo de la psicologa era mas clinico, mientras que
mi formacioén era la psicologia social. La experiencia que se tenia en la psicologia clinica era poca. Por eso desde un
inicio, planteé a la psicéloga del albergue la situacion, sefialando que no estaba capacitada para efectuar ninguna
intervencion clinica.
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para entablar una conversacion con una de las voluntarias que se encontraba cerca de la sala de
visitas. Le pregunté si necesitaba ayuda en algo. Ella contestd que si yo queria, podia ayudar en la
cocina. Entonces pasé con ella a la cocina. Me presentd con la cocinera y otra voluntaria. Ayudé a
cortar cebollas, nadie queria hacerlo. Estuve ahi unos 30 minutos cuando llegd la psicologa a
buscarme. Ella me acompaié para hacer un recorrido por el albergue para mostrarme un poco en
donde se encontraba cada quien. Mientras llegdbamos a los distintos lugares, me introducia con los
actores que estaban ahi. Después de esto, conversamos sobre lo que posiblemente podia hacer en el
albergue: talleres, actividades con nifos, platicar con la poblacién y estar al pendiente de su
situacion y necesidades. Yo propuse un horario de trabajo. En un principio, acordamos que iria al
albergue dos veces por semana (martes y jueves), ocho horas cada dia. '* Aunque al inicio fue dificil

poder encontrar un horario adecuado, al final se pudo concretar.

Observacion Participante

Una vez que tuve acceso al escenario, procedi a plantear la estrategia de investigacion.
Realizaria una observacion participante, debido a la posicion como voluntaria/investigadora con la
que fui asignada. Para documentar la observacion participante, realicé diarios de campo. A partir de
¢éstos, identificaria el problema, asi como las cuestiones a investigar y la perspectiva tedrica que iba
a usar. Posteriormente, realizaria entrevistas para ahondar en la problematica seleccionada. En un
inicio, la observacidn participante consistid en conocer el albergue sin indagar mucho. Taylor y
Bogdan (1992) hablan sobre como se dan estos primeros dias en el escenario: “Los primeros dias en
el campo constituyen un periodo en el cual los observadores tratan de que la gente se sienta comoda,
disipan cualquier idea en cuanto a que el enfoque de la investigacion sera intrusivo, establecen sus
identidades como personas objetables y aprenden a actuar adecuadamente en el escenario” (p. 51).
Los autores mencionan que esta es la fase de romper el hielo, de dejar la recoleccion de datos como
algo secundario y de priorizar establecer un contacto grato en el escenario. En la etapa inicial

también di prioridad a que la gente se acostumbrara a la presencia de una nueva voluntaria que tenia

' Es importante mencionar que esos horarios se cambiaron debido a la excesiva cantidad de tiempo que se pasaba en
campo por lo que se dificultaba mucho realizar los diarios de campo y documentar la estancia. A veces estar mucho
tiempo en campo puede ser poco productivo. Al darme cuenta de esto, propuse un horario de dos horas, dos veces por
semana. Esto permitia poder organizar de mejor forma la participacion en campo, asi como la documentacion de lo
observado.
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interés en hacer una investigacion sobre la migracion centroamericana. Los autores arriba
mencionados remarcan esta misma importancia de darse a conocer en el escenario y explicar quién

se es a todas las personas que se encuentra en el escenario.

Esta fase también consistio en poder realizar actividades que me pedian como voluntaria, y
platicar con las personas que las tomaban para familiarizarme. En un principio, las actividades
estaban sobre todo dirigidas a los nifios, a veces asistia a la psicéloga en talleres para adultos sobre
diversa indole, o cuidaba a los nifios para que los adultos tomaran los talleres. Después de haberle
planteado mi interés por conocer un poco sobre la poblacion adulta en el albergue, la psicologa
sugirid que conversara con los usuarios para saber cuéles eran sus necesidades dentro del albergue y
los intereses que tenian, para de ahi proponer talleres. Ella tenia un interés por conocer
especialmente los intereses y necesidades de los adolescentes. La psicéloga mencionaba que eran
una poblacion de la que no se sabia mucho y no habia muchas actividades para ellos en el albergue.
Entonces, mucho de mi trabajo fue platicar con la gente del albergue, tanto adultos como
adolescentes, para conocer sus intereses y necesidades, asi como su estado de &nimo actual. Yo tenia

que reportar estos intereses y necesidades a la psicologa.

Por otro lado, también comunicaba los posibles conflictos que sucedian entre los migrantes.
Platicaba continuamente con la psicologa sobre lo que sucedia en el albergue y lo que observaba. De
hecho, esto llego a convertirse en una rutina. Cada dia que llegaba al albergue, ingresaba a la oficina
de la psicoéloga para platicar sobre lo sucedido anteriormente y las cosas que iban a suceder ese dia.
Era como un boletin para saber qué hacer durante el dia y mantenerme al tanto de los
acontecimientos que yo, o ella, no habiamos presenciado. Después de esto, yo procedia a realizar las
actividades que habia planeado (aunque no siempre fue posible por la existencia de otras
actividades, la falta de gente para realizarlas o la falta de interés por participar), platicar con la
gente, o ayudar en lo que se necesitara (dependiendo de lo que otros miembros del personal me
pidieran, si no me encontraba haciendo otra actividad). Antes de retirarme, pasaba a avisarle a la
psicologa. La mayoria de las veces pasdbamos a su oficina para platicar sobre lo que habia hecho y

observado en el dia.

La observacion participante consistio en encontrar un lugar en el escenario para en primer

lugar, conocer la rutina y acciones en general del grupo de las prestadoras de servicio. En segundo
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lugar, para ir buscando actores clave con quienes pudiera realizar una entrevista. Esta fase dur6 mas

de tres meses.

Retirada de escenario

Después de un largo periodo de observacion participante, decidi hacer una retirada del escenario.
Entonces, entablé una conversacion con la psicologa para comentarle sobre mi retirada del
escenario, asi como mi objetivo de realizar una tesis en torno a la experiencia laboral de las
prestadoras de servicio en el albergue. Asi mismo, le comenté la posibilidad de regresar a campo
para realizar entrevistas. Esta conversacion se tuvo un par de semanas antes de mi retirada. También
notifiqué a otros miembros del personal con los que tenia contacto y era importante avisarles de mi
ausencia, aunque no estuviera bajo la tutela de ellos, para poder mantener una buena relacion y

hacer mas facil mi regreso a campo.

Entrevistas

En esta fase plante¢ generar, con la informacion que tenia, una guia para las entrevistas
semiestructuradas (Apéndice 1) que se realizarian a las prestadoras de servicio. A partir de las notas
de campo, separé la informacion que hablaba sobre las funciones y aspectos del personal. La
clasifiqué en: funciones y actividades, asi como personas con las que trabajaba de cerca o hacian
trabajo en conjunto. Después de organizar esta informacion esbocé preguntas que profundizaran

sobre estos aspectos. Se encontraron estos cinco aspectos importantes a saber:

. Lo que sabian y pensaban del albergue en general

. Como se piensa el personal a si mismo

. En qué consiste su participacion

. Quiénes son los usuarios/receptores de los servicios que proporciona el albergue
. Preguntas especificas acerca de la funcién que ocupan

Una vez elaborada la guia, volvi a ponerme en contacto con la psicologa del albergue para
regresar al escenario. Debido a que habia mantenido contacto con ella, el regreso fue mas sencillo
que el primer contacto con el escenario. Sin embargo, no deja de ser una nueva negociacion de
acceso a dicho lugar. Al platicar con ella, le mencioné sobre lo que se buscaba hacer en este regreso:

realizar entrevistas a algunas prestadoras de servicio para conocer su trabajo desde la propia
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experiencia. La psicologa dijo que por ella estaba bien, pero que ahora habia un coordinador de
areas, quien se encargaba ahora del acceso de entrada al albergue. Ella me proporcion6é el nimero
telefonico de éste para poder comentar mi situacion. Cuando hablé con €I, la psicéloga ya le habia
comentado mi situacion. El coordinador accedié a mi participacion pidiendo una carta por parte de
mi directora de tesis, y presentar las cartas de consentimiento para los entrevistados. Preguntd a
quiénes queria entrevistar; le expliqué que queria realizar ocho entrevistas: a la directora, la

subdirectora, la abogada, la psicologa, dos voluntarias, la encargada del albergue y las cocineras.

Una vez otorgada la autorizacion, contacté a algunos de los miembros con los que tenia mas
cercania (las voluntarias y la psicéloga) para informarles sobre la investigacion y preguntarles si
accedian a participar en la entrevista. El dia que fui a entrevistar a las voluntarias, busqué a las otras
personas que queria entrevistar para ver si querian participar. Con la abogada se fij6 una fecha de
e€sa misma semana, pero con otros miembros consistid0 en esperar y estar buscandolos

constantemente para encontrar un espacio en sus agendas.

Durante el lapso en el cual se realizaron las entrevistas, fui contactada por la directora del
albergue para platicar sobre lo que estaba haciendo y lo que ella esperaba que yo hiciera. Esta
situacion fue sorpresiva, pues yo asumia que ella ya tenia conocimiento de la investigacion. Sin
embargo, su demanda fue que platiciramos para que ella planteara las preguntas de las entrevistas.
Yo le mencioné que ya habia elaborado una guia relacionada a mis objetivos y que podia mostrarle
mi anteproyecto. Ella pidi6 entonces que le hiciera entrega de este documento para que estuviera
enterada de todo lo que se pretendia hacer en la investigacion. Entonces, generé un documento que
hablara en general y a grandes rasgos lo que se planteaba hacer en el anteproyecto (Apéndice 2). La
directora era una de las personas que se buscaba entrevistar, sin embargo, después de tener esta
plética con la directora consideré que quizés la participacion de ella en las entrevistas no iba a ser
muy accesible. La falta de presencia de esta figura, asi como su preocupacion por la falta de control
sobre las entrevistas, fue lo que me llevd a decidir no hacer la entrevista con esa figura. Fue la
misma situacion con la subdirectora, quien se encontraba constantemente ocupada y dificil de
encontrar. Entonces decidi no hacer las entrevistas al personal que se encontraba en el nivel superior
y las delimité al grupo que trabajaba de forma mas cercana con los usuarios. Al final se
entrevistaron a siete personas: la encargada del albergue, la cocinera, las tres voluntarias, la

psicologa y la abogada.
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Antes de iniciar la entrevista, planteaba a grandes rasgos, el objetivo de la entrevista, para
confirmar su participacion. Les mostraba la carta de consentimiento (Apéndice 3) y buscabamos los
testigos para la misma. Después buscabamos un espacio para platicar. Al inicio de las entrevistas,
mi objetivo era romper el hielo y bajar el estrés al realizar una entrevista. Para esto primero les
preguntaba como se encontraba. Posteriormente, les pedia permiso para encender la grabadora.
Aunque estaba esto escrito en la carta de consentimiento, parecia pertinente avisar por si habia algo
que quisieran comentar fuera de la grabacion y confirmar que estuvieran listas para realizar la
entrevista. Después empezaba con preguntas mas generales como: ;cémo te ha ido estos dias en el
albergue? o ;qué tal como han estado las cosas por ac4? Estas preguntas eran para situarlos otra vez
en el albergue y su trabajo y direccionar la entrevista hacia esos temas. Después de esto, la
conversacion dependia mucho de donde la llevara el entrevistado. En las entrevistas
semiestructuradas el entrevistado tiene que sentirse en una platica; sin embargo, del otro lado, el
entrevistador tiene que estar muy atento a lo que éste dice. Tiene que saber qué es lo que el
entrevistado no ha mencionado en su platica y encontrar, posteriormente, algin momento para
mencionarlo. El entrevistador, tiene que saber cuando preguntar y cudndo callar y dejar correr el
discurso de la persona. La guia de entrevista es un referente que sirve al entrevistador para saber que
temas son importantes en su investigacion y qué le interesaria que el entrevistado mencionara. Pero
el entrevistado no las conoce y éste lo platica como considere que sea mejor platicarlo. En esta
investigacion, los entrevistados comentaron también aspectos que no se contemplaban en la guia de
entrevistas pero que se consideraban importantes para los objetivos de la investigacion. En general,
hubo mucha disposicion por parte de los entrevistados. Aun cuando no tenia mucha experiencia en
las entrevistas, logré obtener mucha informacidn pertinente a la investigacion. Lo mas importante
que planteé al hacer las entrevistas, fue escuchar lo que el entrevistado tenia que decir y no tanto lo
que el entrevistador tenia que preguntar. De hecho, cuando les comentaba que las entrevistas eran
sobre su experiencia laboral en el albergue, el discurso de los entrevistados se iba dando facilmente
en torno a éste. Se abordaban casi en su totalidad las preguntas de la guia de entrevista, ademas de
aportar nueva informacion que no se habia previsto. Recomiendo, con experiencia en dicha
investigacion, que se realicen no mas de dos entrevistas por dia; una seria lo mas optimo. Realizar
una entrevista requiere de mucha atencidén y genera mucho cansancio; puede suceder que incluso en
la segunda no se sienta uno tan atento para seguir el hilo de la conversacion. Otro aspecto a tomar en

cuenta es revisar o escuchar las entrevistas después de ser realizadas para ver si hay otros aspectos
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que el entrevistado pueda saber y se le pueda preguntar, o si la informacién es suficiente; asi como

para ver qué aspectos se pueden mejorar en las siguientes entrevistas.

Al final de las entrevistas, se le informaba al entrevistado que podia tener acceso a sus
entrevistas hasta noviembre del 2017 (una vez terminadas las transcripciones). Asi mismo, agradeci
su participacion y confianza para realizar las entrevistas. Por ultimo, les mencioné que se esperaba

seguir en contacto ellos y que cualquier inquietud que tuvieran podian contactarme.

Retirada del escenario

Al terminar de realizar todas las entrevistas previstas y de escucharlas, consideré que tenia
suficiente informacion para la investigacion. Habia aun muchas dudas sobre el albergue en general,
los usuarios y el personal, pero no correspondia completamente a los objetivos de la investigacion.

Entonces tomé la decision de retirarme del escenario.

Una vez tomada esa decision, hablé con el coordinador de areas para informar que ya habia
realizado todas las entrevistas necesarias para la investigacion y agradecerle su apoyo en el proceso.
También le comenté los siguientes pasos a hacer en la investigacion y que me volveria a poner en
contacto para ensefiar un informe sobre lo que habia observado en el albergue. Posteriormente, asisti
una ultima vez al albergue para despedirme de los entrevistados y las otras prestadoras de servicio.
A los entrevistados, les comenté sobre los siguientes pasos de la investigacion, asi como volver a

externarles un puente de comunicacion por cualquier duda o comentario que surgiera.

2.7.  Analisis de Informacion
Después de tener las entrevistas grabadas, habia que transcribir todo ese audio en un

documento escrito. Esta fue una tarea ardua y tardada. A veces incluso para 45 minutos de
entrevista, transcribirla podia durar hasta seis horas. En la transcripcion es importante que se escriba
de forma mas fiel a lo que el entrevistado dice. Expresiones de grito, llanto, risas, modismos de la
gente que es entrevistada, a veces no se conocen las formas para escribirlos. Cuando expresiones
como estas salia en las entrevistas de la investigacion se ponia entre paréntesis la accidon, ejemplo:
(risas), (suspiro), etc. A veces también se dudaba si poner las muletillas de los entrevistados, pues
muchas veces en escrito se sentia que cortaban la idea. Esta investigacion decidio dejar todos éstos
para no alterar la forma de hablar de la persona entrevistada. Se realizaron las transcripciones de las
siete entrevistas realizadas. La parte de las transcripciones no es simplemente reproducir lo

escuchado en los audios, esto también consiste en un pre-andlisis de la informacion. Es importante
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que el investigador escuche y haga anotaciones al mismo tiempo que transcribe las entrevistas. De
igual forma, que empiece a darse cuenta de aquello que le llama la atencion, o aquello que le resalta

de la entrevista en ese momento que la escucha.

Después de realizar las transcripciones de las entrevistas, pase a hacer un analisis mas
detallado de toda la informacion obtenida hasta ese momento (documentos, diarios de campo,
anotaciones y transcripciones de entrevistas). Observé que la mayoria de las anotaciones de campo
hacian referencia al dia a dia del albergue, que también incluia sobre la participacion dia a dia del
personal. En pasos anteriores, habia ordenado toda esa informacion en rubros. A partir de esta
informacion, tenia un esqueleto del proceso que pasaban los migrantes para entrar al albergue.
Revisé las entrevistas para ver si habia algo que modificar sobre esta informacion o agregar. En este
mismo archivo inclui la informaciéon que se habia encontrado sobre antecedentes y contexto del
albergue, y se incluyeron los segmentos que hablaban de esto mismo, o que faltaban como parte de
la informacion. Dicho documento fue el esqueleto para realizar uno de los capitulos de la tesis, el

cual hablaria del ciclo de vida de los usuarios en el albergue.

Posteriormente, regresé¢ al analisis de las entrevistas para construir una descripcién que
hablara sobre el trabajo y la estancia de los miembros del personal entrevistados. En un primer
momento, identifiqué los segmentos de las entrevistas para clasificarlos. Para realizar aquello,
pensaba: ;sobre qué trata este segmento en general? De este andlisis identifiqué cinco cuestiones

generales importantes en las entrevistas:

* Cuestiones sobre el albergue en general (funcionamiento, objetivos, que necesidades
quieren atender, etc.)

¢ (Cual habia sido su trayectoria para llegar al albergue

e Las funciones del personal entrevistado: las actividades que les tocaban hacer, y la
funcion que les tocaba cubrir en el albergue, asi como su experiencia con ésta

* Lo que pensaban en torno a su trabajo: valores adjudicados, ideales, motivaciones y
motivos.

* Expectativas hacia el trabajo (antes y después de tenerlo)

* Situaciones a las que se tenian que acoplar por la funcion que les tocaba cumplir

* Formas para sobrellevar el trabajo

* Lo que pensaban y mencionaban en torno a los usuarios
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Una vez que se tenian clasificados los segmentos, empecé a analizarlos con mayor detalle.
Desde este analisis observé la diferencia que existia en la experiencia laboral de cada uno de estos
miembros del personal entrevistados. Entonces, realicé una clasificacion que diera cuenta de esto y

que se comparara asi mismo con la teoria de las ITs de Goffman. De este analisis surgid esta

clasificacion:
. A quién reportan (jerarquia)
. Qué tipo de decisiones pueden tomar
. Coémo se administra su tiempo de acuerdo con su funcion
. Los espacios que le corresponden de acuerdo con su funcion
. Situaciones a las que se tienen que acoplar de acuerdo a su funcion
. Acceso 0 manejo de la informacion
. Convivencia y privacidad
. Elementos que les permite adaptarse a la tension del albergue

Con ésta informacion, se construy6 un apartado que diera cuenta de la dualidad que pasan las
prestadoras de servicio. De cada rubro se us6 la informacion que hablaba sobre cada una de las

dificultades y adaptaciones que hacia el personal en su trabajo.

2.8. Elaboracion del Reporte
Muchos de los documentos para la elaboracion del informe se fueron dando en etapas

anteriores; poco a poco, se iba completando con nueva informacién. Sin embargo, esta etapa
consistid en redactar y estructurar las ideas y segmentos para darles un sentido. Pensé por un lado,
que el informe debia consistir en una descripcion detallada sobre el dia al dia en el albergue. Hablar
de la rutina de vida de los usuarios en el albergue para describir las funciones y actividades del
personal en torno a ellos. Por el otro, identificar las dificultades y adaptaciones en la labor de las
prestadoras de servicio. Esta informacion daba cuenta del sentir y el pensar de las prestadoras de
servicio con respecto a su labor en el albergue; asi como aquello que las conectaba mas al
establecimiento y generaba su permanencia. Para elaborar el reporte de la investigacion, se sigui6 el
método etnografico. Desde esta perspectiva, buscaba elaborar un relato lo més profundo posible de
lo que observé y escuché en el albergue con los diferentes actores. Pero en especial, respecto del
grupo de las prestadoras de servicio, tratando de dar una vision lo mas honesta posible sobre este

grupo, en particular en torno a la institucion y su trabajo.
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CAPITULO TRES: UN DiA EN EL ALBERGUE CON LA FAMILIA RESENDIZ

Este capitulo presenta una integracion de la informacion obtenida en la observacion
participante, asi como de las entrevistas con el personal. Cabe mencionar, que la observacion
participante se dio entre semana y en un horario entre nueve de la mafiana y cinco de la tarde —nunca
durante un fin de semana o después de las cinco de la tarde, cuando los prestadores de servicio

decian realizar otro tipo de actividades distintas de las aqui descritas.

Para fines practicos, presento este relato a partir de una familia migrante ficticia para
describir el funcionamiento y actores del albergue. La familia sera identificada como “La Familia
Reséndiz” y estd formada por un padre y sus dos hijos, uno de seis afios y otro de nueve, llamados
Steven y Aldo. Ellos vienen de Honduras y se dirigen hacia los Estados Unidos, donde se encuentra

la esposa y madre de los nifios.

La familia Reséndiz viene cansada y desorientada, por lo que se les dificulta ubicar el
albergue. La asociacion que los rescatd en Tapachula, Chis. los canalizo a esta institucion. No sabian
mucho del lugar a donde los enviaban. La asociacion les dijo que era un albergue donde les

ofrecerian comida y hospedaje en lo que resolvian su situacion migratoria.
La Llegada

Existen diversas formas de llegar al albergue. Quienes llegan con una organizaciéon o
institucidon anterior, que representan la mayoria, no han ingresado exclusivamente por decision
propia. Este es el caso de la familia Reséndiz. La decision de ingresar al albergue fue de la
asociacion y no precisamente de ellos. Al no tener dinero ni dénde quedarse, la asociacion los puso
en contacto con el albergue. Es, por lo tanto, una entrada semivoluntaria, donde la familia acepta
ingresar a cambio de que el albergue le proporcione comida y un lugar donde quedarse. En el caso
de los migrantes que llegan por cuenta propia, usualmente por recomendacion de alguien mas, se
asume que han elegido este albergue de entre las opciones que tenian y por lo tanto, es una entrada
voluntaria. Por tltimo, las personas que fueron detenidas por agentes migratorios (INM) y traidas al
albergue deben permanecer en el establecimiento hasta que las autoridades migratorias lo
consideren. Aun cuando tiene permiso de salir en los horarios de salida del albergue, si no regresan
al establecimiento, el albergue debe avisar a las autoridades para que genere una Alerta Amber y dar

con su paradero. Este tipo de usuarios ingresa a la institucion involuntariamente.
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La familia Reséndiz llevaba mucho tiempo lejos de casa, asi que sonaba bien tener un lugar
donde dormir y resguardarse en lo que decidian qué seguiria con sus vidas. Pasan por una escuela de
color verde, la cual se supone que es el albergue. Sin embargo, la familia Reséndiz lo duda porque

parece colegio publico. El sefior Reséndiz toca el timbre.

A lo lejos se escucha la voz de una joven gritando: jvoooy! Cuando abre la puerta, la familia
Reséndiz se encuentra con una chica de no mas de 19 afos que les pregunta: ;con quién vienen? El
sefior Reséndiz contesta: somos la familia Reséndiz, venimos por parte de una asociacion. La
voluntaria pide que le muestren los papeles para verificar que, en efecto, sean quienes estaban
esperando. Cada dia llegan nuevas personas al albergue y el personal tiene que estar al tanto de esto.
Es muy importante tener control sobre la situacion para saber quién es €se que entra. La voluntaria

pide que pasen a la sala de espera.

Al entrar, pasan por un pasillo largo que contiene dos puertas. El recinto es muy oscuro. La
voluntaria les muestra la sala de espera para que esperen a la persona que les dara el recibimiento.
Ella sale a buscar a esa persona mientras la familia Reséndiz se queda ahi sentada en la sala de
espera, sin decir palabra alguna, solo observando el lugar. La sala de estar, en donde se encuentran,
tiene unos sillones antiguos color verde de piel en “L”. A Aldo, la habitacion le parece la sala de
espera en donde lo sentaban cuando era llamado por la directora de su escuela primaria. Esto lo hace

sentir ansioso, pues uno solo iba a ese lugar cuando hacia algo malo.

Pasa el tiempo, pero no se ve a nadie. Estan solos ahi en esa sala oscura. La familia Reséndiz
esta impaciente por saber qué sucede. El lugar es extremadamente silencioso. En esa misma sala hay
un ventanal desde donde se pueden ver unas oficinas que parecerian la direccion del colegio.
Ademas de esas oficinas, se ve un pasillo que da a varias puertas, las cuales se encuentran todas
cerradas. De pronto, dos mujeres entran hablando a una oficina que se ve desde el ventanal. Esas

mujeres son la psicéloga y abogada del albergue.

En el silencio, se escucha de vez en cuando, la voz de nifios jugando. Al escuchar esto, los
pequefios de la familia se asoman por el otro ventanal que da a una especie de mostrador y una reja
que da a lo que parece el patio de la ex-escuela. Uno de ellos se asoma a la puerta para ir al patio,
pero en ese momento llega la persona que le abrio la puerta de la calle y otra chica igual de joven
que ella. Ambas se presentan como voluntarias del albergue. Al sefior Reséndiz le parecieron muy

jovenes y muy “glieritas”.
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La voluntaria que recién llegd menciona que ella sera quien les dé el recibimiento. Ella se
encarga, especialmente, de la funcion de “acogida y recibimiento”. Aunque en realidad es una
funcion de la encargada del albergue, ésta tltima se dedica mas a las cuestiones de la enfermeria.
Esta funcion es la mas estructurada entre las funciones de las voluntarias. Dicha funcion sirve para
comunicar a los usuarios las reglas y horarios de la institucion, de modo que sirve para ejercer cierto
control, en un inicio, sobre las acciones de los usuarios dentro del establecimiento. La funcion de
“acogida y recibimiento” esta asignada a una sola voluntaria, el cual le fue concedido al ser la que
mas ayudaba en el lugar. Las otras funciones de las voluntarias son menos estructuradas y dan mas
pauta a que se les pidan favores o que realicen diferentes actividades dependiendo de lo que otros

r.a?0

prestadores de servicio les demanden. Fungen mas como “comodin” en palabras de una de ellas.

Para antes de su llegada, ya se habia decidido en qué cuarto iban a estar los nuevos
huéspedes. El padre dormira en uno de los cuartos destinados para hombres y los nifios dormiran
con las mujeres. Antes de la asignacion de cuartos, usualmente la subdirectora hace una entrevista
preliminar para saber quiénes son y cual es la situacion de la(s) persona(s) a punto de ingresar. Se
hace una especie de encuadre de su estancia en el albergue donde se plantea cuanto tiempo se puede
quedar, qué es lo que puede ofrecerle el albergue y cudles son las reglas de éste. Una vez cubierto
este requisito, se le considera como sujeto a ingresar al albergue y se les conduce al cuarto. Sin
embargo, en el caso de la familia Reséndiz la subdirectora no se encontraba y por lo tanto, se le
haria la entrevista después. A la subdirectora no se le encontraba facilmente y tampoco a la
directora. A falta de su presencia, la voluntaria de acogida y recibimiento los guia a sus respectivos
cuartos, donde tendran que dormir separados por falta de lugares en el cuarto de hombres, pues hace

dos dias se habia casi llenado el pequefio cuarto destinado para ellos.
Solo Personal Autorizado

La familia sale de la direccion acompafiada de la voluntaria. Cuando salen, lo primero que
ven a su lado izquierdo es un pasillo con muchas puertas. Pero la familia no pasa por ahi. Es un
pasillo largo con unos sillones, varias rejas y puertas que se encuentran cerradas. No se ve ni un
alma. El sefor Reséndiz, al ver el lugar, siente que no es un lugar del albergue para andar
deambulando y que se tiene que tener permiso para estar ahi. Una de las puertas lleva a la oficina de
la abogada donde hay un ventanal; la siguiente puerta, de aluminio, es la puerta para el sanitario del

personal. Lo usan la cocinera, la abogada, la psicologa y las voluntarias. Este recinto se mantiene
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cerrado y solo el personal tiene acceso a las llaves. La tercera puerta es la entrada a la cocina de las
hermanas de la orden de las Josefinas, donde preparan sus alimentos y se sientan a comer, separadas

de los demas actores.

La voluntaria los lleva directo a la gran reja que se veia desde la direccion, sin explicar
mucho sobre el lugar por el que acaban de pasar y en el cual no iban a parar. Se encuentra con el
cerrojo, el cual la voluntaria abre para dejarlos pasar. En ese momento, llega una mujer que abre el
cerrojo de la puerta de al lado. Uno de los nifios Reséndiz pregunta quién es ella. La voluntaria
menciona que la mujer que acaba de pasar trabaja con una organizacion que tiene oficinas en el
albergue. Es una organizacion internacional. En México, toma casos de personas violentadas en
territorio mexicano y dependiendo del caso, los canalizan en albergues mientras los ayudan en su
proceso migratorio. Esta instancia también es una iniciativa de una congregacion catolica. La
organizacion tiene sus oficinas en el albergue, pero normalmente sus actividades son
independientes. La division fisica en el albergue es muy marcada. Ella recalca que en esas oficinas
solo pueden entrar los usuarios que son atendidos por esta organizacion, y que ellos no son parte de
¢ésta. El sefior Reséndiz se sintio algo excluido con este comentario. ;Por qué no podia €l recibir la
ayuda de esta organizacion? ;por qué solo algunos usuarios? La voluntaria no da mas explicaciones
y la familia no entiende bien qué hace esta organizacion y la relacién que tiene con el albergue. Sin
embargo, la siguen. Una vez que pasan los tres, ella vuelve a cerrar la reja y menciona que debe
mantenerse cerrada. Al sefior Reséndiz le parece raro y le da un sentimiento de estar encerrado en el

recinto.
El Patio Central

Al pasar por la reja, la familia Reséndiz se encuentra con un gran patio techado. Este es el
patio principal del albergue. Son las 12 de la tarde y no hay mucha gente. El padre de la familia se
sorprende al ver un espacio tan grande y lleno de barrotes. Estos ultimos le vuelven a dar la
sensacion de que se encuentra encerrado. El patio esta, ademas, techado y no entra muy bien la luz
del sol. La familia Reséndiz ve que la pared del lado derecho cuenta con tres murales: uno
representa a la virgen de Guadalupe; en otro se encuentra un tren y unas vias; la tiltima imagen es de

Jesucristo cargando su cruz.

De lado izquierdo, justo al entrar por la reja, se encuentra un escenario de piedra. A los nifios

Reséndiz les llama mucho la atencion. También les sorprenden las sillas de madera duras e
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incomodas similares a las de su escuela en donde tenian que permanecer horas sentados. jEra una

tortura! Estas se encuentran en casi todo el perimetro del patio del albergue.

En las sillas estan sentadas unas cuantas personas. En una se encuentra un joven con un
celular, con muchos nifios alrededor de €l para verlo jugar en el dispositivo. También estan dos
seforas sentadas haciendo pulseras. En el otro lado, estd una mujer sentada sin hablar con su bebé,
el cual se encuentra en una carriola. Hay mucho silencio en el lugar y la mirada de la gente es de
aburrimiento. El patio es donde los usuarios pasan la mayor parte del dia y usualmente no hay
mucho que hacer. En las familias donde estdn ambos padres, los hombres salen a trabajar y las
mujeres se quedan en el albergue para cuidar a los nifios y hacer otras actividades, las cuales
incluyen: lavar ropa o ayudar con tareas en el albergue y asistir a talleres o platicas. El repertorio de

actividades es muy escaso.
Los Dormitorios

Pasando por el patio, a la izquierda, se encuentran unas escaleras para ir al segundo piso de
un edificio que se ubica en uno de los lados del patio central, donde estan los dos dormitorios para
mujeres y nifios. La voluntaria y la familia Reséndiz suben al segundo piso para ensefiarles a los
nifios en donde van a dormir. Cuando llegan al dormitorio, la voluntaria les abre la puerta y los deja
entrar. El cuarto es un salon con varias camas, sin mucho espacio entre ellas. La mayoria de los
cuartos en el albergue son muy pequefios, del tamafio de un salon de clases. Aun cuando son
grandes, hay muchas personas viviendo en un mismo espacio. La convivencia a veces es dificil. La
voluntaria menciona a la familia Reséndiz que los cuartos se mantienen cerrados durante el dia y
nadie puede entrar hasta después de la cena. Al terminar de explicar las reglas, entrega a los nifios
sus sabanas y muestra la cama en donde dormiran. La voluntaria les dice que pueden dejar sus cosas.
Los nifos dejan sus bolsas y salen del cuarto. La voluntaria lo cierra y le dice al sefior Reséndiz que
lo acompaiie para ver su cuarto. La voluntaria y la familia Reséndiz bajan del segundo piso para

llegar al patio central.

Junto al patio central se encuentra la cancha del albergue, la cual no esta techada y el sol la
ilumina. Al fondo de la cancha se encuentra un juego grande de madera. Los nifios Reséndiz se
emocionan al ver que otros nifos estan jugando ahi y no pueden esperar para poder ir a jugar con
ellos. Sin embargo, les da un poco de timidez y continian caminando con la voluntaria y su padre

para ver el cuarto de éste. Caminan hacia el lado derecho, donde hay un edificio mucho mas
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pequefio que el edificio en donde se encuentra el cuarto de los nifios Reséndiz. La voluntaria abre la
puerta para dejar pasar al sefior Reséndiz y le da sus sdbanas. El cuarto es extremadamente pequefio,
todavia mas pequenio que el de sus hijos, y no parece un salén de clases sino un cuarto construido

hace unos anos. Las camas estan todavia mas amontonadas que en el dormitorio de los nifios.

En una de las camas, se encuentra un hombre acostado con la mano y pierna derecha
amputada. El lleva mas de cinco meses en el albergue. Sin embargo, la institucion lo considera como
un caso especial y, por eso, se puede quedar el tiempo que desee en el albergue. También es el inico
que tiene derecho de permanecer en el cuarto aun cuando sean horas donde a la mayoria de los
usuarios no se les permite. El sefior Reséndiz se sorprende al verlo. Ya habia visto a gente caerse de
“La Bestia”, pero nunca sabia como se veian después o si sobrevivian. Le dio escalofrios y ni
siquiera pregunt6 a la voluntaria sobre su derecho de permanecer en el cuarto. El sefior Reséndiz
dejo sus cosas y salio del cuarto. Al salir, la voluntaria les ensefia los bafios y les entrega un rollo de
papel higiénico. El papel se les proporciona de a uno por familia, o por persona si ésta viene sola.
Los bafios se encuentran a lado del cuarto del sefior Reséndiz. Hay uno para hombres y otro para
mujeres. La voluntaria se los muestra. En la planta alta se encuentran otros cuartos destinados
normalmente para hombres y también se encuentra el cuarto de las voluntarias, ademas de un

tendedero para ropa.
Recalcar en las Reglas

La voluntaria de acogida y recibimiento le explica al sefior Reséndiz una serie de reglas
sobre el establecimiento. El albergue estd al pendiente de que éstas se cumplan. Una parte muy
importante de la funcion de la voluntaria, al recibir a los nuevos usuarios, es hacer un énfasis en las
reglas del albergue. Tanto las voluntarias, como la encargada del albergue, hablan mucho de la

importancia de mencionarles las reglas a los usuarios.

Primero, se les recalca que no pueden estar en el albergue mas de tres meses. Las personas
que ya ingresaron al albergue tienen la posibilidad de quedarse en éste por un maximo de tres meses,
a excepcion de las personas que no cumplen con los criterios de usuario de la institucion, pero que
se les permitio estar un par de dias en ésta. Hay algunos casos donde las estancias son mayores a tres
meses, como los casos de algiin menor no acompafiado, o de personas que sufrieron algin accidente
en el trayecto y se lastimaron severamente. Para la direccion es importante recalcar constantemente

que el albergue no puede ver por el migrante toda su vida, sino solo por ese momento en el que se
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encuentra dentro de la institucion, pues no hay el dinero para apoyar a todos en todo. El albergue es

un lugar de paso. Ella insiste que los prestadores de servicio tomen esta postura ante su trabajo.

Después de recordarles las condiciones de su estancia, la voluntaria menciona los horarios
del albergue. Hay que despertarse a las 7 de la manana; el desayuno es a las 8; la comida es a las 2
de la tarde; la cena es a las 7. Es importante llegar puntual. Si no llegan, ya no se les da de comer. La
voluntaria sabe que a veces se les da 15 minutos de tolerancia, pero eso solo lo sabe el personal, los
usuarios no deben acostumbrarse a llegar tarde. Aun cuando hay reglas estrictas, hay cierta
flexibilidad por parte de las prestadoras de servicio, para seguir al mismo tiempo ciertas normas de

humanidad.

Solo se pueden bafiar una vez al dia y de preferencia entre 9 y 10 de la mafiana. Esto a veces
molesta a algunos de los usuarios. Se puede entrar y salir del albergue las veces que se requieran en

un horario de 9 de la manana a 7 de la noche.

Si el usuario encuentra un trabajo, cualquiera de estos horarios puede ser modificados para
acoplarse al nuevo trabajo, siempre y cuando el albergue esté informado. Para los empleados del
albergue, es importante que se cumplan las reglas y que los usuarios no entren en demasiada
confianza para romperlas, sobre todo en el cumplimiento de sus aseos y de llegar puntual al
desayuno, comida, o cena. Recordar sobre el cumplimiento de las reglas es sobre todo una
responsabilidad de las voluntarias y la encargada del albergue, aunque a veces también lo hace la

cocinera, mas que nada en temas relacionados con los aseos del comedor y los trastes.
Los Aseos

Otra norma importante en el establecimiento es que los usuarios realicen ciertas tareas para
ayudar en el albergue. La voluntaria de acogida y recibimiento recalca la importancia de la
participacion de los usuarios en la limpieza del albergue. Dice al respecto de los aseos: “[...] todos
en la casa tienen que colaborar con hacer cosas para mantenerlo limpio. Y ya despierto a todos,
tengo que ayudarles en darles lo que requieren para sus aseos: ya sea jabon, bolsas...”. Ella le
encargara unas tareas al sefior Reséndiz una vez que revise las vacantes. La importancia de los aseos
y la limpieza se encuentra, asi como en el de las voluntarias, de manera mas marcada en el discurso

de la encargada del albergue.
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Las hermanas de la congregacion

Cuando la voluntaria termina de hablar, pasa una sefiora vestida con habito de monja. El
sefor Reséndiz se sorprende de ver monjas en el albergue. Los nifios también se extrafian e incluso
uno de ellos pregunta por qué estan vestidas asi. La voluntaria les contesta que ellas son monjas que
trabajan en el albergue y que la que acaba de pasar, es la encargada del albergue. Al sefior Reséndiz
le sorprende saber que la encargada es una religiosa porque quiere decir que el albergue esta en
manos de la congregacion. La voluntaria confirma este pensamiento al decir que tanto la
subdirectora como la directora también pertenecen a esta misma congregacion; y que hay otras
hermanas de ésta que van a hacer su apostolado al albergue. Aunque ayudan en el albergue, ellas
responden a su institucion y por lo tanto, tienen como prioridad su convento. Algunas de ellas tienen
areas asignadas, pero tienen a las voluntarias para asistirlas la mayor parte del tiempo. La voluntaria
menciona que todas ellas trabajan en el albergue y viven en el edificio que se encuentra después de
la reja detras del juego de madera. La directora y subdirectora del albergue también viven ahi. Lo
que la voluntaria no le dijo a la familia Reséndiz es que cuando ella llego al albergue, tampoco sabia
que era de una congregacion, sino de una organizacién secular. Ella en su momento, se habia

sorprendido igual que ellos.
La Hora de la Comida

La voluntaria iba a preguntarle a la familia Reséndiz si tenian hambre cuando uno de los
nifos, usuario del albergue, grita entre risas: jA comeeeeeeeer! Una sefiora, la cocinera, sale detras
de ¢l gritando: jtodavia no! La voluntaria mira la hora y dice: aun no es tiempo, pero en 5 minutos

van a servir la comida.

La comida es una de las actividades mas importantes en el albergue. El llamado a comer
marca el paso del tiempo en el establecimiento y lo divide en tres momentos: desayuno, comida y
cena. Las horas de la comida dan cierto orden y estructura al dia a dia y ciertamente es lo mas
constante que hay en el albergue. Por eso es tan importante la tarea de servir los alimentos en su
horario, pues le da control y organizacion a un lugar que cuenta con cambios frecuentes. Es como un

reloj que todos, tanto los prestadores de servicio como los usuarios, siguen al pie de la letra.

Ya son las dos y el albergue empieza a transformarse. De pronto, empieza a llegar la gente

que salio del albergue a pasear, a realizar algun tramite, a ir a la escuela o a trabajar. El albergue se
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hace ruidoso y se ve la presencia, tanto de los prestadoras de servicio, quienes se encontraban en
otros cuartos ocultas haciendo su labor, como de los usuarios que anteriormente no estaban
deambulando por el patio o habian salido del albergue. Una de las voluntarias que se encontraba en
la cocina sale y grita: A comer! Todos empiezan a caminar hacia el edificio en donde se encuentra
el cuarto de los nifios Reséndiz. En la planta baja de ese edificio se ubica el comedor de los usuarios,
asi como la cocina. En realidad, es un mismo cuarto muy grande dividido por una barra y una

puerta.

La voluntaria camina con la familia Reséndiz para entrar al comedor. El comedor es un salén
grande con varias mesas rectangulares y sillas. Entran algo cohibidos, pues hay mucha gente y todos
parecen ya conocerse. La familia Reséndiz no sabe muy bien qué hacer y la voluntaria les dice que
tomen sus platos del mueble que se encuentra en la esquina izquierda y pasen a servirse a la barra.
Después de esto, ésta desaparece por la puerta de la cocina para empezar a servir a los usuarios
formados con sus platos y vasos en la mano. Lo hace en conjunto con la voluntaria que abri6 la

puerta y otra chica mas, que también es voluntaria en el albergue.

El sefior Reséndiz le proporciona los platos a sus hijos y toma uno para ¢l mismo. Se forman
timidamente en la cola. Una voluntaria les pregunta: ;frijoles? Asienten uno por uno y pasan con
otra que les pregunta: ;pollo con verduras? Steven dice: solo el pollo, no me gustan las verduras; el
sefior Reséndiz y Aldo asienten que si quieren. Otra voluntaria pregunta: ;cuantas tortillas? La
familia Reséndiz ya habia probado las tortillas mexicanas en el camino y si le gustaban. El padre
pide cinco y los nifios tres cada uno. Luego pasan con la cocinera quien les sirve un vaso de agua
con saborizante. Para la comida en el albergue, usualmente, se consumen alimentos sencillos y
baratos: muchos frijoles, tortillas y papas. A la gente le cuesta mucho comer la comida del albergue

y frecuentemente se quejan de ésta o no quieren comerla.

Antes de que la familia Reséndiz buscara donde sentarse, una voluntaria le dijo a otra que
faltaban dos usuarios que no habian entrado al comedor. Una de ellas sale a buscarlos para
asegurarse que no hubiera nadie en el patio. Después de esto, la familia busco un lugar en donde
sentarse. El sefor Reséndiz escogio la ultima mesa, donde no habia més que dos personas sentadas.
Se sentaron juntos en contra esquina a esas dos personas. Comieron en silencio, algo intimidados

por las platicas ruidosas de los demas. El comedor representa para los usuarios un lugar de
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convivencia muy importante. En éste, se puede observar como las familias conviven y dan de comer

a sus hijos, los jovenes hacen bromas y platican, etc.

El sefior Reséndiz se da cuenta que las mujeres que habia visto en las oficinas que veia desde
la sala de estar se sentaban en una de las mesas con otros usuarios. Una de ellas hablaba con una
nifia de como comer con el tenedor, y otra platicaba con otro nifio sobre como le habia ido ese dia en
la escuela. Notd que sus platos no eran de plastico como los suyos, sino de cerdmica; los cubiertos
de ellas eran de acero y los vasos de cristal, a diferencia de sus vasos que eran de plastico, y sus
cubiertos que se veian mas descuidados. Se fij6 en los demas usuarios y vio que ellas eran las Uinicas

con ese tipo de vajilla. Probablemente la habian sacado de otro lugar.

La familia Reséndiz termin6 de comer. El padre de familia se levant6 a llevar los platos y les
dijo a sus hijos que hicieran lo mismo. Escucho que la cocinera se acerco a una sefiora para decirle
que le tocaba lavar los platos. La usuaria rezongo, pues ella ya habia lavado los platos hace unos
dias. La cocinera le dijo que le volvia a tocar, pues la otra usuaria que iba a hacerlo no estaba. La
usuaria tomo la tarja con todos los platos de mala gana. Una de las tareas que tenian que realizar los
usuarios era limpiar los platos de los demas migrantes. A veces, la encargada del albergue
preguntaba en el patio quién iba a lavar los platos y todos se quedaban en silencio. Nadie queria
hacer la tarea. Los usuarios, en una especie de contrato social en el cual al ofrecerles hospedaje el
albergue, tienen que ayudar obligatoriamente. Sin embargo, muchas veces los usuarios encuentran
formas de evitar realizar estos trabajos, sobre todo cuando llevan tiempo en el establecimiento y

conocen “las mafias”, en palabras de una voluntaria, para evitarlos.

Cuando la familia Reséndiz salia del comedor, las voluntarias y cocinera apenas empezaban
a comer adentro de la cocina. Ellas también tenian platos, cubiertos y vasos distintos de aquellos de
los usuarios. Esto le molestd un poco porque supuso que todos los que trabajan en el albergue tenian
sus propios platos para no compartir con los usuarios. A lado del comedor de los usuarios estaba el
comedor donde el personal y las voluntarias comian. Sin embargo, estaba en desuso por

reparaciones.
Tiempo Muerto

La familia sali6 de la cocina. De pronto, el patio estaba con mas gente que en la mafiana,

pero menos que a la hora de la comida. Algunos habian salido y otros se quedaron en el albergue.
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Los nifios que regresaban de la escuela corrian por todo el patio y gritaban sin que nadie les pusiera
mucha atencion. Uno de los nifios que jugaban pregunt6 a Aldo si queria jugar futbol con ¢€l. Aldo
asintid. Steven quiso jugar, pero ¢l no era “grande”, asi que no lo dejaron unirse al grupo. Steven se
sent6 en una silla a lado de su papa, un poco triste porque no lo habian dejado jugar. De pronto, vio
a un niflo jugar con un carrito. Steven tenia otro en el bolsillo y se puso a jugar con ¢él; asi sin mucho

que decirse entre ellos empezaron a hacer ruidos de carro y a correr por todo el lugar.

Su padre se quedd sentado, sin mucho que hacer. Aunque estaba algo cansado y queria
recostarse, los cuartos se encontraban cerrados. Las voluntarias no estaban cerca y muchas monjas
pasaban de un lado al otro, iban del albergue a su edificio y viceversa. Las mujeres de las oficinas a

veces se asomaban al patio para buscar a alguien, y después regresaban.

Después de un tiempo de estar sentado, la encargada del albergue se acerco para pedirle que
le ayudara a recoger unos materiales que estaban en una esquina de la cancha, pues eran peligrosos
para los nifios. Una de las tareas que esté dirigida especificamente a los hombres es sacar la basura,
la cual incluye mover material o muebles, etc. El sefior Reséndiz no tiene muchas ganas de ayudar,
pero tampoco estd haciendo mucho. Aparte, es una monja que le pidi6 de una manera algo
autoritaria que lo hiciera, sin que hubiera mucho que opinar al respecto. Esto no le gusté mucho,

pues se supone que las monjas son lindas, respetuosas y no autoritarias.

Se levanta, algo de malas, y la sigue. Cuando pasa por la cancha, del lado izquierdo se fija en
un cuarto que tiene varios lavaderos donde se encuentran varias mujeres lavando ropa y colgandola
en tendederos. Una de las voluntarias, la que los habia recibido, estd también lavando unas sédbanas.
Cuando pasan por la reja, que separa el albergue del edificio donde viven las religiosas, observa que
es muy grande y tiene un candado. El sefior Reséndiz vuelve a sentirse encerrado. Siente que solo
puede deambular en el patio central y en la cancha, y que hay muchas areas restringidas. Al llegar a
la esquina del patio, la encargada del albergue le muestra cuales son los objetos que debe quitar y le
explica que tiene que moverlos a la otra esquina donde hay unas rejas que no permiten que los nifios
alcancen el material. Después, da las gracias y se va. El sefior Reséndiz comienza a mover las

maderas y metales de un lado al otro.
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La Entrevista

Cuando estaba por terminar, la psicologa del albergue se acerca y le pregunta si ya lo habia
entrevistado. El contesta que no. La psicéloga le pide que, en cuanto acabe con su tarea, pase a la
sala de espera. El asiente. Sin embargo, al sefior Reséndiz no le gusta mucho la idea. ;Qué le iba a
preguntar una psicologa si €l no estaba loco? La psicologa le dice que es para una entrevista en
conjunto con la abogada y después de oir esto al sefior Reséndiz le agrada mas la idea, pues la

abogada puede ayudar con sus papeles.

Cuando acab6, se dirigid a este lugar. En el camino pasa por el mostrador donde se
encontraba una voluntaria, la que ain no conocia. Estaba también un usuario que iba a salir del

establecimiento y la voluntaria estaba cerciorandose de que ingresara los datos correctos.

Pasando por la direccion, ve que la psicologa y la abogada estan en una de las oficinas que se
ven desde la sala de espera discutiendo sobre otro usuario del albergue. La psicologa dice que una
de las hermanas de la congregacion, que también es psicologa, le habia dicho que el usuario se
encontraba muy agitado. La abogada menciona que parece ser que habia pasado por mucha
violencia intrafamiliar y que le era dificil hablar de lo sucedido, pero que ella creia que €éste también
habia golpeado a la esposa. La psicologa le dijo que ella habia escuchado que una de las usuarias
habia dicho algo al respecto. Para la psicologa y la abogada, parte de su trabajo es estar siempre
escuchando. La psicologa menciona que esa escucha se da de distintas formas, desde lo que escucha
en los “corredores” y lo que los usuarios le dicen a ella directamente en espacios particulares. La
psicéloga menciona que esto es importante para darles una mejor atencion y para que esté al tanto de

lo que sucede con los usuarios.

La psicologa le dice a la abogada que antes de tomar cualquier decision ese dia, tienen que
hablar con la directora del albergue. De pronto, se dan cuenta que el sefior Reséndiz estaba ahi. La
psicologa le dice a la abogada que es el nuevo usuario que acababa de llegar hoy. Ambas salen a

recibirlo. La abogada se presenta y le dice al Sr. Reséndiz que pase.

A donde lo hacen pasar no es la direccion o las oficinas de la abogada o psicologa, sino a un
pequefio cuarto. Esta es la sala de las entrevistas y se encuentra en el pasillo de la entrada al

albergue. Es un cuarto muy pequefio, pintado de blanco, con una mesa pequefia y tres sillas. Al
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entrar, el sefior Reséndiz empieza a sentir un poco de claustrofobia. La abogada pide que se siente

en la silla de enfrente. Al sentarse siente miedo, pues le parece que va a ser un interrogatorio.

Antes de que la psicologa entre al cuarto, una sefiora que parece pertenecer a la congregacion
por su pelo cortado y su falda larga, pero que no llevaba el pelo cubierto, se acerca a la psicologa.
Ella le dice que ya se va, pero que le urgen unos papeles. La mujer es la directora del albergue y
también la superior de todas las mujeres que pertenecen a la congregacion de las Josefinas. El sefior
Reséndiz no lo sabe, ella no se ha presentado, ni se ha dado cuenta que ¢l estd ahi. Sin embargo, el
sefor Reséndiz, al observarla, se da cuenta de que esa mujer tiene un rango superior por la forma en

que se dirige a la psicéloga.

Después de esta conversacion, la psicologa entra al cuarto y cierra la puerta. Se sienta a lado
de la abogada, viendo ambas de frente al usuario. La abogada le explica de una manera muy formal
y distante que esa entrevista es para conocer un poco sobre su caso, y para evaluar su historia y sus
necesidades. También quiere conocer sus expectativas para poder: “ofrecerles los canales, o las, o
las oportunidades, este para poder hacer los procedimientos y culminar o llegar al fin necesario ;no?
Que a la final es la regularizacion”. La psicologa le dice que es una entrevista interdisciplinaria,
donde la abogada y ella trabajaban en conjunto para lograr esto. Ambas ayudaran a prepararlo para

las entrevistas que les realizan en otras instituciones, las cuales evaluan si su caso amerita el refugio.

La psicologa hace una pausa. Considera que, al venir con tantas secuelas de violencia, para
los usuarios, es dificil contar su historia. Sin embargo, para ella y la abogada es importante que el
usuario sea capaz de contar su historia, pues facilita el proceso de refugio. La psicologa tiene que
proporcionarle cierta contencion emocional para que el usuario sea capaz de decir todo lo que es
importante para ser considerado como refugiados, por muy doloroso que sea el suceso. Aunque la
psicéloga ha sido mas calida al hablar del asunto, el sefior Reséndiz se siente incomodo para hablar
de su historia. Quizas les cuente algo, pero no esta seguro de contarles todo, pues después de todo no

las conoce muy bien.

El comienza a contar su historia con los sucesos que le dijo su compadre eran importantes
para que le dieran el refugio. Era la misma historia que le habia contado a la asociacién en
Tapachula. Ya se la habian preguntado tantas veces que ya se la sabia de memoria. No va a entrar en
detalles, ni hablar de aquellas cosas que no lo favorecen. Solo va a hablar de aquellas que lo hacen

ver como merecedor de refugio. El sefior Reséndiz comienza con su relato; la psicologa hace
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algunas notas en su cuaderno. Tanto ella como la abogada intervienen a veces en su relato para estar

al tanto de los datos mas relevantes.

La entrevista termina. La psicologa y la abogada le comunican al sefior Reséndiz que estaran
al pendiente de su caso y que cualquier cosa se la comunicaran. Por ultimo, le dicen que si tiene
cualquier duda mas adelante, puede buscarlas en sus oficinas en un horario de 9 de la manana a 7 de
la noche. En algunas ocasiones, los usuarios no solo van a los cubiculos de ellas a preguntar sobre su
situacion legal. Otros de los servicios, que tanto la psicéloga como la abogada ofrecen en su trabajo
de forma indirecta, es el escuchar a los migrantes. La abogada menciona que al ser personas que han
pasado por muchas situaciones de violencia, es importante la escucha. Ella menciona que
practicamente todo el personal proporciona este servicio. Muchos usuarios van con ella directamente
en vez de con la psicéloga. Ella trata de canalizarlos con la psicologa, para que se le dé una atencién
mas especializada, pero a veces ellos no estan interesados en ir con la psicologa, y ella ofrece un
lugar de desahogo para los usuarios. La psicéloga no es una figura a la que los usuarios estan
acostumbrados y, por eso, no buscan tener tanto contacto con ella. Consideran que dicha figura es

solamente util si se esta “loco”.

Cuando la conversacion con la abogada y psicologa terminan, el sefior Reséndiz da las

gracias y sale del pequefio cuarto.
Roperia

Al salir de la direccion, una de las voluntarias que estd cuidando el registro, y a la cual no
habia conocido, se le acerca. Ella lo saluda y se presenta como la voluntaria encargada de roperia.
Esta le explica al sefior Reséndiz que ella es quien se encarga de dar la ropa que necesitan los
usuarios, asi como los productos de higiene. Esto al sefior Reséndiz le parece maravilloso, pues sus
zapatos ya estan muy rotos, a Steven le hace falta una buena chamarra y a Aldo unos pantalones;
después pensara qué mas le puede pedir a la voluntaria. Se lo menciona a la voluntaria y ella le dice
que se los dara después de que termine de cuidar el registro. Aunque hasta la voluntaria se veia mas
timida que las otras, habia sido mas amable. La voluntaria encargada de roperia también se encarga
de organizar y clasificar las nuevas donaciones de ropa y productos de higiene, asi como de revisar

que lo que se dono esta en buen estado y desechar lo que esta en mal estado.
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El sefior Reséndiz se estd despidiendo de la voluntaria y en ese momento llega una sefiora
diciendo que queria una mejor chamarra. La voluntaria le dice que ya le dio una y que no podia
darle otra. Sin embargo, la usuaria sigue insistiendo. La voluntaria sigue negandose, explicando que
la ropa tiene que alcanzar para otros usuarios. Al oir esto ultimo y ver que la voluntaria no cede, la
usuaria se va sumamente molesta. El sefior Reséndiz puede ver que a la voluntaria amable le da
mucha tristeza no poder darle mas ropa. En efecto, ella quiere, pero recuerda que la subdirectora le
habia dicho que no dejara que los usuarios abusaran de lo que el albergue les proporcionaba. Si ella

iba con la subdirectora a pedirle permiso para darle mas ropa a la usuaria, se enojaria con ella.
De Vuelta al Patio Central

En este momento, el sefior Reséndiz se dio cuenta de que en los sillones se encontraba
sentada una familia. El pens6 que quizéas podia sentarse a descansar ahi. Le pregunt6 a la voluntaria
si podia sentarse en esos sillones porque le dolia la espalda de estar sentado en las sillas de madera.
La voluntaria dijo que ahi solo se podia sentar los que esperaban su turno en la enfermeria. El sefior
Reséndiz se sintié un poco decepcionado, pues no queria regresar a esas odiosas sillas de madera y
estar ahi sin hacer nada. Pero no podia decir mucho al respecto, asi que asintid y siguié su camino al

patio central.
De Usuario a Interna

En el patio se encuentra con la cocinera, quien esta platicando con algunos usuarios. Ella ya
ha limpiado la cocina y dejado unas ollas con comida para las hermanas de la congregacion.
Ademas, se ha cerciorado de que los usuarios a los que les correspondia lavar los platos lo han
hecho. El turno de la cocinera empieza a las siete de la mafiana y acaba entre las tres y media de la
tarde y las cuatro. Aunque después de esto la cocinera puede ir a casa, le gusta quedarse a platicar
con las hermanas de la congregacion o con algunos usuarios con los que se llevaba bien. Al sefior
Reséndiz le parece raro porque trabaja en el albergue pero se ve como uno de los usuarios. Esta se

encuentra sentada muy comoda en las sillas de madera como si estuviera en su casa.

Un sefior, al percatarse de que el sefior Reséndiz mira a la cocinera, se acerca y le comenta
que ella habia sido usuaria del albergue, y que las “madres” le ofrecieron el trabajo porque ella
siempre estaba ayudandoles, aun cuando no le correspondia hacer sus tareas. El usuario menciona

que la cocinera anterior a ésta también habia estado en esa misma situacion, pero que al final se
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habia ido con su familia a intentar cruzar la frontera de Estados Unidos. Al sefior Reséndiz le parece
raro que este puesto siempre este ocupado por usuarios y se pregunta como eligen de entre todos.
(Era el que ayudaba mas o el que se comportaba mejor? Por supuesto €l no estd interesado en el
puesto —¢1 se dedica al campo, no a cocinar. De igual manera, la cocinera es una de ellos, pero no
completamente. Aunque compartian la situacion de migrantes y de haber sido usuarios del mismo

lugar, ella tiene ahora una autoridad por encima de ellos al ser empleada del albergue.
Y (Quién Cuida a mis Hijos?

Después de esto, ambos usuarios se sientan. Ahora hay mdas personas que en la mafana.
Muchos hacen lo mismo: se sientan, sin nada que hacer. Los nifios inquietos no pueden permanecer

sentados y corren de un lado a otro gritando.

El hijo menor del sefior Reséndiz llega llorando con su papa. Uno de los nifios le ha quitado
su juguete, uno que le habia dado una de las “monjitas”. En el albergue, a los nifios les prestan
juguetes. A ellos les parece dificil compartir estos juguetes con los demas. El sefior Reséndiz no
sabe qué hacer y le dice que vaya a jugar con su hermano, pues estd pensando en otras cosas como
en buscar un trabajo donde pudiera ser util. En ese momento pasa la encargada del albergue. El
sefor Reséndiz le pregunta sobre esto y ella contesta que puede verlo con la psicologa, directora, o
subdirectora para ver si conocian de alguno. Al sefior Reséndiz no le quedé muy claro con quién ver
ese aspecto. Igual y preguntaria a algin usuario después. Antes de que se vaya, le pregunta que si €l
trabaja, en donde podria dejar a sus hijos. La encargada menciona que pueden quedarse en el
albergue, pero ellas no se responsabilizan de cuidarlos. Después de decir esto, se va. '° El sefior

Reséndiz se vuelve a sentar, algo desconcertado por la respuesta de la encargada del albergue,

15 El albergue apoya mucho la idea de que la gente vaya a trabajar. Por un lado, parte de sus objetivos, como institucion,
es lograr que la gente trabaje y sea capaz de sostenerse econdmicamente y ser responsables de ellos mismos. Por otro
lado, el albergue es muy claro con la premisa de no poder proporcionar todo y que ellos tienen que buscar la forma de
salir adelante. Pese a que no habia intenciones de generar esto en los usuarios, en la investigacion de campo se vio una
cierta desorganizacion. Con frecuencia, se desconocia quién era el responsable del area laboral. Se pide que las personas
salgan a trabajar, pero muchas veces los usuarios del albergue son madres o padres solteros que vienen con sus hijos.
Salir a trabajar es dificil, pues tienen que dejar a los nifios en la institucion. Si salen a trabajar, el albergue a veces acepta
hacerse cargo de los nifios, pero no es una idea muy apoyada por los prestadores de servicio, quienes tienen que cumplir
con otras labores. Los prestadores de servicio intentan dejar en claro que no pueden hacerse cargo de sus hijos y que es
responsabilidad de los usuarios.
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mientras ve de reojo a sus hijos jugar. Empieza a tener hambre y no sabe qué horas son. Lo que si

sabe es que el dia ha pasado muy lentamente. Espera pronto escuchar el llamado de la cena.
La Cena

Poco tiempo después, sale una voluntaria a anunciar la cena. Todos empiezan a entrar al
comedor. El sefior Reséndiz llama a sus hijos, quienes siguen jugando con los otros nifios en el
juego de madera. Los nifios, al escuchar a su padre, van corriendo hacia el comedor. En ese
momento, una de las voluntarias le pide al sefior Reséndiz si puede lavar los platos después de la
cena. El accede de mala gana y entra con sus hijos al comedor. Para la cena, los usuarios deben
regresar al albergue y el comedor se llena. Ese dia, uno de los usuarios llegaria més tarde por el
trabajo. Las voluntarias comienzan a servir la cena. Cuando acaban de servir, no queda mucha
comida y queda solamente una porcion muy pequefia para la cena de las voluntarias. Por suerte,
ellas tenian galletas en su cuarto. El sefior Reséndiz se sienta en una de las esquinas del comedor con

sus hijos. Después de la cena, sale a lavar los platos junto con otra usuaria.
La Monja que Deambula

Después de lavar los platos, el sefior Reséndiz se sienta un rato mas en el patio central. Son
las ocho y media de la noche y aun tenia media hora para estar fuera de su cuarto. De pronto,
escucha que unos usuarios hablaban entre ellos sobre el fantasma de la “monja” que deambulaba en
el albergue. Se aparece en las noches y ronda por el albergue, sin que se le puedan ver los pies, pues
flota. Otro usuario pasa y confirma que la ha visto. Estos no eran los tnicos usuarios que hablan de
la historia; de hecho, casi todos hablaban de ésta; aun cuando los usuarios fluctuan constantemente,
la historia se repite. Aunque no se tiene permitido salir de los cuartos, algunos no lo intentan por
temor a encontrarsela. Al sefior Reséndiz le parece una historia ridicula, pero por si las dudas, esa

noche se quedara sin salir de su cuarto.
El Control de Salidas

Ya casi son las nueve. Aunque para esa hora todos tenian que estar en sus cuartos, faltaba
una usuaria. A veces esto pasaba en el albergue. Mucha gente se iba y no regresaba. El albergue pide
que antes de salir, los usuarios firmen un permiso de salida. En la mayoria de los casos, los

migrantes tienen que avisar antes de salir permanentemente del albergue y hablar con la encargada
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del ingreso de los migrantes. Ella habla con ellos, ve la razon de su salida y firma un permiso de

salida para que quede registrado.

No es el caso de las personas que son traidas por las autoridades migratorias, quienes deben
salir bajo la autoridad de éstas. La institucion, en este sentido, no tiene mucho poder de decision y se
atiene a la fecha y hora que las autoridades migratorias establezcan, asi como su proceso migratorio.
Cada dia se van migrantes y el personal del albergue esta muy al pendiente de que las salidas se den
como deben darse (por ello, la importancia del registro y de observar los movimientos de los

usuarios).

Ya eran casi las nueve y las voluntarias empezaron a apresurar a los usuarios a entrar a sus
cuartos. Empezaban a apagar algunas luces y los nifios corren para estar con sus madres. Los nifios
Reséndiz tienen miedo de dormir sin su papa. Una voluntaria los encarga con una sefiora que
duerme en el mismo cuarto. Todos entran a sus respectivos cuartos. Las voluntarias se dirigen a sus
cuartos, los cuales se encuentran frente a otro cuarto pequefio para hombres. Al inicio, a las
voluntarias les daba miedo dormir en el albergue, sobre todo porque su cuarto se encontraba frente

al de hombres. En las noches siempre cerraban bien la puerta.

La usuaria que faltaba nunca llegd. Son las 10 de la noche. La encargada apaga las luces y va
a cerrar todas las puertas. Ella camina a la reja del albergue que conecta a su edificio y al estar del
otro lado cierra esta misma. La encargada siempre es la ultima en dormirse. Tiene que asegurarse de
que todo esté cerrado y todos dentro, asi como saber quién definitivamente no regreso al albergue.
En los cuartos, algunos seguian platicando en la oscuridad, pues atin no tenian suefio. Después de

unas horas, todo se convierte en silencio.
Al que Madruga Dios lo Ayuda

Al siguiente dia, una de las voluntarias toca al cuarto donde se encuentra el sefior Reséndiz,
quien quiere seguir durmiendo. Se siente muy cansado. Sin embargo, uno de los usuarios le dice que
tiene que levantarse para hacer los aseos y después ir a desayunar. Cuando sale, se encuentra con la
voluntaria, quien también lucia muy cansada. Las voluntarias son las primeras en levantarse. Una de
ellas, quien da la acogida, es la primera en hacerlo. Ella tiene que prender la bomba del agua,
despertar a todos los usuarios y asegurarse de que se hagan los aseos en los diferentes momentos del

dia.
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La voluntaria se acerca con el sefior Reséndiz y le pide si puede ayudar a barrer el cuarto de
los hombres. Los migrantes tienen la tarea de limpiar su cuarto. Deben organizarse entre sus
compaieros de cuarto para que se turnen por esta tarea. El sefior Reséndiz siente que, por ser nuevo,
le estaban encargando todas estas cosas y que los usuarios mas antiguos se estaban “haciendo
guaje”. Se supone que para estas tareas todos tienen que hacerlo en algin momento de su instancia,
pero siempre hay quien hace de mas y quienes no hacen nada. A veces, el personal termina pidiendo
ayuda a quien siempre estd ahi o ya ha ayudado anteriormente. Esto presenta un conflicto, pues a

quien le toca, le parece injusto que siempre le pidan hacer la tarea cuando otros nunca la realizan.

Después de pedirle esto al sefior Reséndiz, la voluntaria, va a abrir las puertas de los bafios y
las regaderas, asi como los salones y las demas areas que tienen que limpiar los usuarios. Ella se va
acercando poco a poco a los usuarios a quienes les corresponde hacer los aseos. Algunos ponen cara
de enojo, y ella pone cara de desesperacion y molestia por tener que estarles recordando y
recibiendo las quejas. Las hermanas de la congregacion, entre ellas la encargada del albergue, se
encuentran en rezo y aun no salen. En este momento, las voluntarias tienen la responsabilidad de

que todo funcione acorde a las reglas y normas del establecimiento.

El Desayuno

Una vez terminados los aseos, todos pasan al desayuno. Los nifios Reséndiz se encuentran
con su padre y van juntos al comedor. Todas las voluntarias estan ayudando en la cocina para servir
a los usuarios. Los usuarios pasan de uno a uno. No hay tanta gente en ese momento porque los que
tienen que ir a la escuela o trabajar desayunaron un poco antes. En el desayuno, el sefior Reséndiz
no puede dejar de pensar en conseguir un trabajo y no quedarse otro dia encerrado en el albergue sin

mucho que hacer.

El Bafio

Antes de salir, el sefior Reséndiz se va a bafiar rdpidamente. La voluntaria que se encarga de
los aseos tiene que estar apurando a los usuarios para que se bafien rapido, pues a las 10.30 se
cierran todos los cuartos y ya nadie puede sacar ropa limpia o cualquier otra cosa del cuarto. Al salir
del bafio, el sefior Reséndiz escucha a uno de los usuarios quejarse de la limpieza. Al sefior Reséndiz
no le parece tan sucio. Debia de ser alguien de la ciudad. Muchos usuarios se quejan de la limpieza
de los bafios y cuartos. Después del desayuno, varios de los usuarios se bafian. Una vez que todos lo

han hecho, hay otros usuarios encargados de asear el area.
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La Importancia de los Aseos

La voluntaria también supervisa que estos aseos se hagan por las personas correspondientes.
Después de que esto sucede, la voluntaria encargada de los aseos menciona que queda un poco mas
libre su cargo. Algunos usuarios salen a trabajar o a realizar otras actividades, y la casa queda menos
habitada. Sin embargo, la voluntaria debe supervisar que el albergue siga limpio y bajo control. Para
hacerlo, tiene que recordarles a los usuarios que no ensucien el patio, o que si los nifios jugaron con
algo no lo dejen tirado. Al salir rapidamente del bafo, el sefior Reséndiz vio que la encargada del
albergue y otras hermanas de la congregacion estaban lavando unas sabanas. El sefior Reséndiz paso

rapidamente para no ser visto.
Los Talleres

El sefior Reséndiz sale de su cuarto y se encuentra con la psicologa. Ella le dice que en la
tarde, después de comer, habra un taller para los padres y las madres sobre la crianza, el cual duraria
mas o menos una hora. Aunque durante el dia, tanto la psicéloga como la abogada permanecen la
mayor parte del tiempo en sus oficinas o en el cuarto de entrevistas, a veces salen a buscar a alguien
por el albergue, ya sea para invitarlos a talleres, hablar con ellos, o para hacer entrevistas. La
psicéloga ha buscado organizar mas talleres y actividades que den un acompafiamiento grupal, pero

muchas veces las entrevistas individuales acaparan mas de su tiempo.

El albergue ofrece ciertos talleres. Sin embargo, a muchos de los usuarios no les gusta
quedarse en el albergue y hay pocos interesados en los talleres o en las actividades que se hacen. Los
prestadores de servicio comentan que imparten talleres de: inglés, espafiol, computacion, panaderia
y costura. Los talleres de espaiiol, inglés y computacion son impartidos por las voluntarias. Se
supone que tienen horarios fijos para estos talleres, pero la tarea principal de las voluntarias es
hacerse cargo de “la casa”, y la mayoria de las veces estos talleres no se imparten. La imparticion de
talleres por parte de la psicologa tampoco es muy constante, aunque es una actividad que le gustaria
que tuviera mas continuidad. Sin embargo, no es una de las actividades centrales de su trabajo. En el
dia a dia surgen muchas situaciones emergentes que tiene que atender y con frecuencia cancela los
talleres. Su trabajo en conjunto con la abogada para la regularizacion migratoria de los usuarios es
primordial. En general, no hay mucha consistencia o planeacion en los talleres impartidos por las

prestadoras de servicio en el albergue.
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Los Permisos de Salida

El sefior Reséndiz camina rapidamente hacia la recepcion para no tener mas encuentros.
Olvida comentarles a sus hijos que va a salir, pues se encuentran jugando con los otros nifios.
Cuando llega a la recepcion, estin dos voluntarias sentadas en unas sillas detras del mostrador
revisando quién sale y entra. En la recepcion, una de las voluntarias esta estudiando mientras que la
otra ve su celular. Cuando el sefior Reséndiz pasa, la del celular voltea a verlo y le pregunta si va a
salir. El contesta que si y la voluntaria le dice que tiene que registrarse en el cuaderno y escribir su

nombre, hora de salida y a donde va.

El registro es uno de los espacios de las prestadoras de servicio que la institucion busca esté
siempre cubierto. Constantemente debe haber alguien del personal en la puerta que registre quién
entra y quién no. Aunque en la institucion no se considera parte de sus funciones oficiales, las
voluntarias siempre realizan esta funcidon y se organizan para repartirla durante el dia. Tener un
registro permite saber quiénes de los usuarios faltan y quién estd presente. Sirve para alargar el
control de la institucion, aun cuando sus usuarios se encuentren fuera de ésta. Delimita, de alguna
forma, lo exterior de lo interior, para saber quiénes son sus ingresados (aquellos que tienen que

responder ante la institucioén) y quiénes no.

El sefior Reséndiz escribe la informaciéon en el registro. Las voluntarias le recuerdan que
tiene que llegar antes de las siete de la noche. Aunque el albergue es de “puertas abiertas”, hay un
horario para hacerlo. Los migrantes adultos pueden salir por el motivo que quieran (pasear, comer
fuera, trabajar, ir a la escuela), siempre y cuando esté dentro del horario establecido o tengan el
permiso del personal para estar fuera sin entrar en el horario de salida. Muchas veces, los usuarios
mayores de edad tienen que ir ciertos dias a la semana a firmar a COMAR, para declarar que siguen
en México y que siguen en el proceso legal y cumpliendo con los requisitos que se les demanda. A

pesar de que salen para hacer esto, tienen que registrarse y avisar a donde van.

A diferencia de los usuarios, algunos prestadores de servicio tienen salidas mas limitadas.
Las voluntarias solo tienen un dia a la semana para salir del establecimiento libremente. A veces, les
piden hacer mandados, ir a migracidn a ser testigo de algun tramite, o las dejan ir a “la tiendita” a
comprar dulces. Sin embargo, normalmente tienen que quedarse dentro del establecimiento. Las
hermanas de la congregacion salen seguido del albergue a sus seminarios y si no tienen nada

programado, permanecen haciendo tareas en el albergue o en la casa donde viven. Quienes
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permanecen mas tiempo fuera del albergue son la directora y subdirectora. Salen a eventos para
promocionar el albergue o platicar con otras instituciones involucradas en el aspecto de atencion a

poblaciones migrantes o asuntos de la congregacion.
A mi No me Avisan Nada: los Nifios y Nifias del Albergue

Los nifios Reséndiz se quedan solos, sin saber a donde ha salido su padre. Esto le molesta
mucho al mayor. Desde que salieron de casa, no entiende mucho de lo que pasa. En realidad, a ¢l
nunca le comunica nada su padre. Ha tenido que dejar amigos, escuela y su casa, y nadie le ha dicho

qué estaba sucediendo.

Aldo estd jugando cuando su hermano, Steven, lo empuja. Siente tanta rabia que lo empuja
de vuelta; ya estaba cansado de cuidar a su hermano menor. Steven empieza a llorar. Aldo se va
enojado y se sienta en una silla. Una de las voluntarias ve el suceso y se acerca a ver qué sucede.
Ella le pregunta a Steven porque llora. No dice nada, s6lo se enoja y se va. Después busca hablar
con Aldo, pero €l también se va. Ninguno quiere hablar. La voluntaria no hace mas esfuerzo porque
estda muy cansada y tiene que ayudar en la cocina. Una de las voluntarias se encarga de realizar
actividades para los nifios y cuidarlos: “[...] es literal entretenerlos, o sea o ponerles clases para que
no pierdan como el hilo de la escuela que traian y asi.”. Durante el dia, la voluntaria encargada de
los nifios supervisa que se encuentren bien. Sin embargo, se dedica a hacer otras cosas, como ayudar
en la cocina o supervisar el registro. Aunque en un inicio les organizaba actividades y juegos a los
nifos durante todo el dia, la voluntaria comenta que es muy cansado llevar ese ritmo y por lo tanto,
ya no lo hace de forma tan intensiva: “Pero pues hay cosas también, o sea, ya estando aqui me doy
cuenta que no puedes estar todo el dia con ellos. O sea, si estds en contacto con ellos porque pues

aqui vivimos, pero no poniéndoles actividades pues porque pus para ellos también es muy cansado,

para ti también, no puedes como organizar tantas cosas todos los dias”.
Regresando del Paseo

El sefior Reséndiz regresa y otra voluntaria, diferente a la de la mafiana, le abre la puerta y lo
lleva al registro. Una de las usuarias esta platicando con la voluntaria y contintia charlando con ésta.
Le dice: Asi la cosa, imaginate ti, qué hago yo con la criatura, y luego ¢l que me habla y me sigue
buscando. El sefior Reséndiz no entiende bien de que hablaban, pero le parece que la voluntaria y la

usuaria se tratan como amigas. Le parece raro, pues esa misma voluntaria habia sido muy distante
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con ¢l. Quizéas es porque es nuevo e igual y después podria entrar en confianza con ellas. Las
voluntarias dicen que parte de su trabajo durante el dia es brindar un acompafiamiento personal, es
decir, de estar ahi y escucharlos. La subdirectora y directora les dicen constantemente que ellas son
el vinculo mas proximo a los usuarios. Mucha de la informacion de estas platicas es transmitida a
los altos mandos, sobre todo la directora y subdirectora. Una de las voluntarias menciona que
escucharlos ayuda a los usuarios de forma indirecta, pues al hablar de su situacion, ellos van

sanando sus heridas.

El sefor Reséndiz escribe su hora de llegada, las cinco de la tarde. Tiene hambre; ha
deambulado por la ciudad buscando trabajo sin éxito. Cuando llega al albergue, el ambiente parece
mas animado, diferente al dia anterior. Cuando llega al patio central, ve que algunas usuarias se
encuentran alrededor de una mesa cuadrada de metal, con una hermana de la congregacion que no
habia visto anteriormente. Resulta que se trata del taller de manualidades, el Unico taller popular,
constante, y solicitado entre los usuarios es éste. Consiste en hacer pulseras o collares, y es
impartido por una hermana de otra congregacion que va de entrada por salida al albergue. El taller
dura dos horas. La hermana trae cuentas, hilos y otros tipos de materiales necesarios para hacer
joyeria. Los usuarios toman los materiales que quieran y hacen su creacion (los adultos ensefiaban a
algunos nifios). El taller es tan popular que muchos usuarios, aun cuando se acababan las horas del
taller, siguen haciendo pulseras, collares, y bolsas. Significa un momento creativo para ellos, el cual
es dificil de obtener en el albergue. Ademas, muchas de las piezas eran vendidas para obtener dinero
para el albergue. La mayoria de las veces, habia mas mujeres en el taller (aunque quizas y se debe a
que se reciben mas mujeres que hombres en ese albergue). Sin embargo, también los hombres se
interesaban. Las mujeres se sentaban alrededor de la mesa y platicaban sobre su situacién con la
hermana. Ellas (y algunos de ellos) le contaban muchas confidencialidades que a otras personas del
albergue no les contaban. La hermana, a su vez, contaba alguna de esas historias a algunos
prestadores de servicio. Los hombres no entraban mucho a esa dindmica. La mayoria elegian sus

materiales y se iban a sentar a otro lado.
La Enfermeria

El sefior Reséndiz se encuentra de nuevo sentado en el patio. Se siente algo enfermo —uno de
los usuarios con el que comparte cuarto no habia dejado de toser en toda la noche—. En ese

momento, escucha a una de las usuarias hablar sobre uno de sus hijos que se encuentra enfermo. Lo

80



ha revisado un médico, quien solo viene una vez a la semana y que es ese dia. El sefior Reséndiz, al
escuchar esto, sale corriendo a la enfermeria a ver si alcanza al médico. Antes, busca a sus hijos para
llevarlos también. Cuando llega, estdn ya varias personas sentadas en los sillones esperando. No
habia visto a alguien sentado ahi hasta ese momento. Pasa una hora y lo dejan pasar. Cuando entra a
la enfermeria, estd el médico y la encargada del albergue. Esta ultima, aunque tiene la funcion de
encargarse del albergue, la mayor parte del tiempo se encuentra ahi. Ella es enfermera y le gusta
mucho ese trabajo. Menciona que éste es parte de un trabajo integral, donde todos en el albergue
hacen su parte para que los usuarios tengan una atencion integral. La encargada, recibe ayuda en su
labor como enfermera. Con mayor frecuencia, una hermana de otra congregacion que va unas horas
al dia a asistir en dicha area. Otras hermanas de su congregacion también le ayudan en otras tareas
para que ella pueda dedicarse a esto de lleno.'® Al final de la consulta, el médico le receta unas

pastillas al sefior Reséndiz y le dice que sus hijos se veian con buena salud.
La Escuela y el Trabajo

Cuando sale de la enfermeria, la familia Reséndiz se topa con la psicéloga. Ella les pregunta
como se encuentran. El sefior Reséndiz responde que bien, pero que ain no sabe nada de su
situacion legal. La psicologa le contesta que le abogada esté trabajando en su caso y que en cuanto
supieran algo, se lo comunicarian. Ella también le pregunta sobre la situacion educativa de sus hijos,
pues quiere saber si ellos estaban estudiando antes de migrar. El sefior Reséndiz contesta que si,
pero que desde que salieron, no han ido a una escuela. La psicéloga les comenta que ella puede
hacer el tramite para que sus hijos ingresen a una escuela cerca del albergue. La psicologa también
se encarga de ayudar a que los nifios que lleguen al albergue puedan entrar a una escuela mientras
estan ahi. Se les pide permiso a los padres y si ellos estdn de acuerdo, se lleva a cabo el
procedimiento. Al sefior Reséndiz le parece una buena idea, sobre todo si ¢l iba a salir a trabajar. El

sefor Reséndiz acepta y después le pregunta a la psicologa si le podia ayudar a buscar trabajo. La

16 Cuando se hizo la investigacion de campo, no habia médicos fijos que proporcionaban atencion médica completa. El
albergue atendia cuestiones no tan graves y las graves trataban de canalizarlas a hospitales publicos. Las situaciones
graves llegaban siempre al punto de ser muy graves. La enfermeria no tenia mucho presupuesto para atender las
enfermedades de los usuarios y las medicinas eran escasas, asi como la presencia de médicos. Al final de la observacion
participante, la encargada del albergue consiguié que un grupo de médicos fuera mas seguido al establecimiento, dado
que los usuarios no cuentan con seguro médico que los asistiera.
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psicologa le dice que preguntard a la directora sobre esto, y le pide acudir al dia siguiente a las once
de la mafiana para revisar ambos asuntos. Durante la entrevista, la psicologa menciona que, por estas
circunstancias, a veces los usuarios se encuentran poco en el albergue, y entonces su atencion se
reduce a un apoyo mas en sus necesidades inmediatas que en desarrollar una atencion clinica. Por
esta misma razon, ella menciona que su trabajo a veces requiere ser mas integral y que muchos de
los usuarios buscan, mas que terapia, acciones que les permitan retomar su vida diaria. Las mas
comunes incluyen ir a la escuela, encontrar un trabajo, o regular su situacion migratoria: “... es lo
que... lo que ellos necesitan jno? No te dicen: quiero atencion psicoldgica ;no? O sea, quiero
trabajar y mi problema es que estoy estresado porque no tengo trabajo. Entonces, va mas o menos
por ahi”. Cuando la psicologa acaba de hablar, el sefior Reséndiz le agradece. Le parece que la
psicoéloga, aunque trata locos, es muy amable. De hecho, varias veces ya se habia acercado a hablar

con ¢l sin que la buscara.
Ya en lo Cotidiano

Después de esto, se escucha el canto de la cena: ja cenaaaaaaar! La familia Reséndiz entra al
comedor y se sienta en el mismo lugar de siempre. Aunque la cena transcurri6 como en el dia
anterior, ya se sienten mucho mas acoplados, tanto que ya saben mas donde se encuentran ciertas
cosas y conocen mejor lo que se puede hacer (o no) dentro del establecimiento. También conocen a
muchas de las prestadoras de servicio y saben mas o menos qué hace cada una, quién es la mas
amable, la mas accesible, la mas enojona, la que manda y la que mas observa. Conforme transcurren
los dias, el lugar empieza a ser cada vez mas familiar. Por unos meses, no habra que preocuparse por
donde vivir y descansar ni por donde conseguir ropa o qué comer, y esto los reconfortaba un poco

mas.
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CAPITULO CUATRO: RETOS Y OBSTACULOS DE LAS PRESTADORAS DE SERVICIO
AL DESEMPENAR SU TRABAJO

El objetivo de este capitulo es analizar el mundo social donde las prestadoras de servicio desarrollan
su trabajo. Durante las entrevistas, las participantes elaboraron un discurso que planteaba los retos y
obstaculos por los que pasaban en el albergue, asi como las formas en que han podido acoplarse a la
institucidon y a su trabajo en ella. En primera instancia, examino las dificultades que se presentan.
Los grandes rubros abarcados en esta categoria son dos: las dificultades que se presentan por la
continua y forzada convivencia; asi como, las dificultades que surgen a partir de codmo se organiza la
institucion. En segunda instancia, exploro las estrategias que las prestadoras de servicio han

desarrollado para llevar a cabo su trabajo en el albergue.

4.1. Dificultades en el Trabajo
Siempre que uno trabaja en una institucion, el desempeno se debe dar en concordancia con

ésta, pero el proceso de adaptacion no siempre se da de forma instantanea, ni facilmente. Todas las
entrevistadas reportaban las dificultades que se presentan al realizar su labor en el albergue. El
trabajo en dicha instancia se da en un contexto en donde gran parte de la vida de los usuarios y de
los prestadores de servicio se llevan a cabo en el mismo lugar. Ademas, el albergue es dirigido por
una congregacion catdlica que imprime en la institucion su ideologia y organizacion del trabajo. En
este contexto se desarrolla el trabajo del personal entrevistado y buena parte de las dificultades
reportadas giran en torno a estas caracteristicas. A continuacion, se hablara sobre los retos y

obstaculos a los que algunos de los prestadores de servicio se han enfrentado.

Dificultades desde la continua y forzada convivencia
La convivencia en la institucion es muy forzada y constante. De esta caracteristica, surgen
una serie de dificultades por las que pasan las prestadoras de servicio. A continuacion, hablaré de

cada una de ellas.
a) La extrema convivencia

Dentro del albergue, varios de los entrevistados hablan sobre la constante convivencia que
tienen con los usuarios. Por ejemplo, en un entrevista con la abogada, ella menciona que le fue
dificil acostumbrarse a estar todo el dia con los usuarios en el albergue. Aun cuando ya ha trabajado

con la poblacion migrante, ella no estaba acostumbrada al constante contacto con los usuarios, pues
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su trabajo consistia en verlos en la oficina y acompanarlos a realizar tramites. Ahora, ademas de
verlos en su oficina y de acompafarlos a los tramites, comparte con los usuarios en otros aspectos
que no se encuentran forzosamente ligados a su trabajo. Tanto ella como la psicologa, comen y
hacen otras actividades dentro del albergue que implican una continua convivencia con los usuarios.
La psicologa reporta una situacion similar. En su empleo anterior, ella atendia a sus pacientes en un
cubiculo, en donde solo los veia a la hora de sus citas. En su nuevo trabajo, considera que se
encuentra en constante convivencia con los usuarios, una situacion que le genera dificultad para
delimitar su trabajo. Ambas reportan dificultades en torno a esta situacidon, pues en empleos

anteriores su trabajo no exigia ese contacto continuo.

Como resultado de la extrema convivencia el ambiente cambiaba constantemente,
dependiendo de los usuarios que se encontraban en el albergue. Una de las voluntarias habla sobre
como cada grupo de usuarios que ingresaba al albergue generaba un ambiente determinado. Ella les
llamaba “generaciones”. Habia generaciones que hacian un ambiente agradable, y otras que tenian
un efecto contrario. En algin momento, la entrevistada menciona que se decidio cerrar el albergue
porque el ambiente estaba “muy contaminado” y la gente no se queria ir. La voluntaria menciona
que cuando los usuarios permanecen mucho tiempo, empieza a haber fricciones por la continua

convivencia en la cotidianidad:

“[...] el ambiente era muy pesado, porque cuando se quedan mucho tiempo, la gente... lo
que sucede es que se acostumbran, se forman tipo como de maiiitas, de ya no ayudar, o ya no
hacer esto, o... pues es pesado tratar a la gente que... este... a veces no concuerdas y no
sabes dialogar pues, 0 sea porque vives con una persona, con un compafiero y pues ya te
molestd que dejara la taza arriba y te lo guardas, y entonces o sea pues pasa el tiempo y ya se
va creando mas friccion y asi. Entonces... pues ya, estaba pesado el ambiente, y pues ya

decidieron depurar”.

La psicologa también hace referencia al ambiente dentro de la institucion con los diferentes tipos de
usuarios que llegan al albergue: ““...como se estdn vinculando con las personas en el albergue tiene
un impacto en los demds ;no?”. Ambos casos son claros ejemplos de coémo la gente en la institucion
debe convivir en extremo con otros, y de como esto impacta no solo a los usuarios sino también a

los prestadores de servicio.
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Ademas de la extrema convivencia, algunas prestadoras de servicio conviven con personas
con las que no estaban acostumbradas a interactuar. Una de las voluntarias hace referencia a esto
como “un choque de realidades”. La voluntaria menciona que fue dificil habituarse a convivir con

gente con la que no estaba tan familiarizada:

“Si fue dificil porque te digo, o sea es como un choque de realidades, también como
diferente contexto. O sea, por ejemplo, esto es un contexto donde todo es como... pues no
con dinero, pero pus vives en un lugar como, con gente que, pues €s una como mm... ;/,cOmo
se dice? como sociedad media, o sea media alta y... de repente llegas y estds en lo mas bajo,

o sea la gente vive del albergue, o sea no tiene dinero ni nada”.

Este segmento es un claro ejemplo de cémo algunas prestadoras de servicio deben aprender a
convivir continuamente con personas con las que nunca habian tenido contacto, las cuales forman

parte de una clase social muy diferente a la de ellas.

La voluntaria también da cuenta de su experiencia al habitar en el albergue y el fuerte
impacto que esta convivencia, con gente de diferentes estratos sociales y economicos, le gener6 en
un inicio. La misma voluntaria menciona el miedo que le causaba tener que dormir dentro del
albergue con los usuarios y no con las hermanas de la congregacion —como se lo habian planteado
antes de su llegada—, asi como la existencia de la poblacion varonil que se supone no se recibia en el

albergue:

“...y llegamos y resulta que no, que eran un chorro de hombres y asi, y se supone que
ibamos a dormir en el otro lado de las hermanas y realmente nos mandaron acé a lado de...

enfrente del cuarto de hombres y yo jjijo!, o sea me daba miedo”.

Las voluntarias son quienes mas conviven continuamente con los usuarios, y esto presenta una
dificultad para ellas al conocer estas “nuevas realidades” con las que no se encontraban
familiarizadas. Otra voluntaria menciona que ella nunca se habia planteado convivir con personas
como las que arribaban al albergue: “...pero bueno, cuando asimilo eso este...pues es diferente...
bueno pues las costumbres, toda la gente llega muy variada, de todas partes, y cosas que nunca me
hubiera imaginado en mi vida de que fuera a conocer, y tanta gente”. Este segmento apoya lo que la
otra voluntaria menciona sobre la constante convivencia con personas de diversos contextos con los

que nunca habian tenido contacto, asi como el proceso de adaptacion que desarrollaron en torno a

85



este contacto, sobre todo al inicio. Para las voluntarias, la extrema convivencia ha sido una situacion
mas dificil que para las otras prestadoras de servicio, pues a diferencia de las otras, ellas viven en el
albergue y se encuentran mas expuestas a encuentros diferentes e incluso impactantes con los

usuarios.

b) Conocer sus historias

La extrema convivencia genera que las prestadoras de servicio conozcan frecuentemente las
historias de los usuarios. La psicologa, por ejemplo, menciona que en un inicio no se encontraba
preparada para la carga emocional que implicaba trabajar con una poblacidén que viene con historias
de vida muy violentas: “Eh... y también eso fue como también... el periodo de adaptacion ;jno?
Desde tal, o sea si de diario escuchar situaciones bien fuertes. Y de también encontrar las maneras
mas pertinentes de brindar la atencidon ;no?”. Este segmento habla de la dificultad que ella tuvo para
asimilar esas historias. La psicéloga menciona que varias veces estas historias llegaron a impactarle
emocionalmente. Conocer estas historias hacia que en varias ocasiones la psicologa, aun cuando ya
hubiera terminado su jornada de trabajo en el albergue, siguiera pensando en las situaciones por las
que algun usuario estaba pasando y en como podia ayudarlo. La abogada también hace mencion de
esta situacion. Para ella, el conocer las historias de los usuarios le llegaron a generar mucho enojo e
indignacion. Asi mismo, el conocer casos de mujeres que huian de la violencia doméstica, o que
contaban con fuertes secuelas de violencia, le llegaron a generar mucha tristeza y hasta sentirse algo
deprimida por esos casos. La dificultad en torno a esta situacion se debe a que son las profesionistas

quienes elaboran las entrevistas y conocen las historias de los usuarios con mas lujo de detalle.

Las voluntarias también reportan como una de las dificultades mas grandes de su trabajo el
conocer las historias de los usuarios. Una menciona que conocer sus historias le generaba una
preocupacion constante sobre el paradero de los usuarios una vez que estos salian de la institucion:
“No es como que yo los protegiera aqui o algo, pero pues igual y sentia que igual tenia que irme con
ellos a estar ahi”. La entrevistada no solo considera dificil conocer sus historias, sino que el
conocerlas le genera una constante preocupacion que va mas alld de su trabajo como voluntaria del
albergue, como ya se menciond. Otra voluntaria también hace referencia a esta dificultad: “Traen
una historia muy fuerte, todos. Entonces como el saber eso, €so... es a lo que no me acostumbro, o
sea, aunque hayan pasado diez meses de estar aqui...”. Aun con el paso del tiempo, la voluntaria no

consigue habituarse a escuchar estas historias. Las voluntarias, al ser quienes mas contacto tienen
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con los usuarios, se convierten en esta parte del personal al que los usuarios les confian sus historias

de vida.

¢) Cuando la gente se va

Pasar tanto tiempo con las mismas personas y conocer sus historias de vida a profundidad
genera en las prestadoras de servicio una dificultad para despedirse, tanto de usuarios como de otras
prestadoras de servicio. Para la cocinera fue muy dificil cuando las junueras,'” quienes eran la gran
mayoria de las hermanas de la congregacion (excepto la directora, subdirectora y encargada del
albergue, se fueron del albergue a seguir su formacion en otro lugar. La cocinera habia establecido
una relacion muy estrecha con éstas, que, al mencionarlo constantemente en las entrevistas, da
cuenta de lo importante que era para ella su presencia. Otra voluntaria también hace referencia a esta
dificultad con los usuarios: “el empezarte a acostumbrar a...a despedirte, estd como, es algo como
gacho”. Lo que le dificulta acostumbrarse a esta situacion es que probablemente una vez que se van
del albergue, nunca volvera a saber de ellos: “... con ellos era mas ese hecho de que pues no vas a
saber mas de ellos y pues tal vez, y también pues puede pasar esto y esto”. La fuerte convivencia
con los usuarios hace que muchas de las prestadoras de servicio encuentren dificil el poder separarse

de las personas que viven o trabajan en la institucion, aun cuando suceda frecuentemente.

d) Situaciones que se escapan de las manos

Al conocer estas historias dificiles, las prestadoras de servicio sienten la necesidad de ayudar
constantemente a los usuarios de la forma que ellas mejor consideran. Sin embargo, muchos de los
usuarios no siempre aceptan la ayuda que ellas quieren proporcionarles. En este caso, la abogada y
la psicologa son quienes mas hablaron de esta situacion. La abogada menciona que es muy
frustrante cuando, a veces, los usuarios abandonan el proceso legal para regularizar su situacioén
migratoria. Aun cuando siente que son situaciones que se escapan de sus manos, le generan
malestar. Asi mismo, la psic6loga menciona que le genera cierto malestar cuando ciertos usuarios en
verdad necesitan la atencion psicoldgica pero no quieren recibirla. Considera que, en ciertas

situaciones, los usuarios no quieren hacer algo para mejorar su situacion: “Como... ese pensar en

17 . .,
Es la cuarta de las cinco etapas en la formacion de las hermanas Josefinas.
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estamos haciendo todo lo que podemos, y ta te vas y te vale, y... y al final, pensar que quiza la
persona se coloca en mayor riesgo”. También menciona que estas situaciones le generan mucha
frustracién, sobre todo si los usuarios tienen nifios que van con ellos en el trayecto. La psicéloga, a
partir de ello, ha también delimitado los alcances de su atencidon. Sin embargo, no deja de ser una

situacion que le sigue causando mucha frustracion.

El sentirse frustradas por no poder ayudar en mucho a los usuarios, y que su aportacion mas

bien es pequeiia, no solo es un sentimiento de las profesionistas. Una de las voluntarias comenta:

“[...] me da como esa impotencia de no poder hacer nada y me siento como, como inutil de
jay es que o sea que hago! O sea, no le puedo dar el refugio yo, no le puedo dar dinero, no le
puedo ofrecer un trabajo ni nada, o sea, es como ;pues qué estoy haciendo por ¢1? O por ella

pues’.

La voluntaria menciona que aun cuando ya lleva diez meses trabajando en el albergue, le sigue

siendo muy frustrante el no poder hacer mas por los usuarios.

e) Dejar suvida atras...

Las prestadoras de servicio pasan mucho tiempo dentro del albergue. En algunos casos,
como el de las voluntarias, toda su vida gira en torno de ésta. A raiz de ello, algunas hablan de un
corte en su vida antes y después de ingresar a trabajar en el albergue. Las voluntarias y la cocinera
mencionan con frecuencia extrafiar cuestiones de una vida pasada. Una de las voluntarias dice en la
entrevista una frase que encuadra esta situacion: “... es como también ese peso que cargo de que
dejé como mi otra vida pasada atrds. Es como llegar de cero aqui a un lugar donde pues no sabia qué
iba a hacer ni nada. Y empezar de cero...”. La frase denota que antes de entrar a ser voluntarias en
dicha institucion, tuvieron un proceso dificil al tener que separarse de su vida antes del albergue.

Otra voluntaria menciona que durante los primeros dias, no podia entender que estaba pasando:

“[...] mi mundo se cerr6 esa noche, o sea de que nada mas me estoy haciendo la valiente,
,por qué quiero... Este... luego pues te estas haciendo la valiente por decir que te fuiste de
voluntaria, este... 0 sea mira esto no es para ti, no es para ti, o sea ubica tu vida nada mas, o

sea, estas tratando de hacer algo que no te corresponde...”.
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Este segmento reafirma lo que la primera voluntaria mencionaba sobre dejar una vida pasada y

entrar a una nueva situacion extrafia y muy diferente a lo que estaban acostumbradas.

La misma voluntaria menciona que en los primeros dias se sentia completamente sola y que
sentia una soledad tan fuerte que dudaba de su estancia en el albergue. Incluso, la voluntaria
menciona que el proceso de desprendimiento de la preparatoria lo vivio en el albergue. Citando a la
voluntaria: “[...] ya te graduaste, ya. Entonces o sea dejar todo eso de que piensas que en algin
punto va a volver todo eso, pero ya no. Y ese desprendimiento me toco vivirlo sola”. Dicho
segmento vuelve a dar cuenta del sentimiento de dejar una vida pasada al entrar al albergue. La
voluntaria tuvo que vivir el proceso de adaptacion al albergue y de desprendimiento de una etapa al
mismo tiempo, lo cual para ella fue muy dificil, sobre todo porque no tenia con quién hablarlo. Al
ser una vida pasada, las voluntarias deben construir una vida actual que no se vincule con la vida
anterior, es importante manejar una separacion para vivir mejor su proceso en la institucion. Otra
voluntaria explora esta situacion al mencionar la dificultad de mantener al margen los problemas
personales en su trabajo: “A veces hace que... te... sea mas dificil tu desempefio aqui en [el
albergue]. A mi me pas6 eso. Llegué y empecé a tener problemas alld de mi casa y que traia
arrastrando y asi”. Para ella, lo mas dificil de esto, ademas de afectarle en el desempefio de sus
funciones, era que se juntara con los problemas del albergue, “porque a veces si se juntaba como, no
sé tuve un problema aqui y también tuve un problema acd y es como, no sé¢, como le hago para
separarlos y... eso también fue como algo dificil.”. Para las voluntarias, generar esa separacion
resulta dificil porque su hogar temporal es su lugar de trabajo. Es decir, no tiene un espacio donde
ellas puedan separarse de la institucion, sino que siempre deben cumplir su rol de voluntarias en
todo momento. Por lo tanto, es mas facil optar por hablar de una “vida pasada” para cumplir asi con

su funcion dentro de la institucion.

Asi mismo, algunas prestadoras de servicio hablan de ciertos aspectos a los que se tuvieron
que acostumbrar en la institucién, aun cuando eran completamente diferentes a lo que estaban
habituadas. Tanto las voluntarias como la cocinera hablan de extrafiar la comida que tenian antes de
entrar al establecimiento. La cocinera habla mas sobre el aspecto de extrafiar la comida de su pais:
“si viera que el pollo de [mi pais de origen] si es rico, es blanquito, blanquito, bien limpio. Alld no
venden cosas asi, las tiran alla.... no. Ni se lo regalan a la gente pobre, esos los tiran pa’ los

animales.” Este segmento da cuenta de como la cocinera considera la comida en el albergue de mala
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calidad. Asi mismo, la cocinera menciona que la variedad de la comida no es mucha en el albergue.
Una de las voluntarias también habla de la dificultad que tuvo para acoplarse a la comida del

albergue:

“A veces era puro arroz y frijoles, y habia dias donde yo me estresaba y decia: jya no quiero
frijoles y arroz, quiero comida! jquiero mas comida! o a veces se me antojaba demasiado una

pizza o algo asi como ya no quiero frijoles y arroz.”.

Ambas entrevistas relatan la poca variedad que existia en el albergue y lo dificil que era acoplarse a
tener este tipo de dieta. La misma voluntaria menciona otra de las dificultades en torno a la comida,

las porciones que se podia servir:

“Este... pues la comida fue dificil porque pues es muy distinta como a... como estoy
acostumbrada ;no? que tengo comida, pues poderme servirme las veces que quiera, a veces

aqui en la cena, es de que va a haber comida [suficiente], y era como bueno ya no hay cena”.

Este segmento ilustra la dificultad para acoplarse al cambio de dieta. Las cantidades de comida en el
albergue no eran suficientes para ella e incluso a veces ni alcanzaba a comer. Las voluntarias en este
sentido tenian que atender primero a los usuarios y después atenderse a ellas mismas. Debian
acostumbrarse a esta regla, aun cuando no correspondia a la realidad de la que venian. Una de las
voluntarias hace referencia a esta situacion cuando menciona que dejoé sus comodidades para ser
voluntaria en el albergue: “O sea ;por qué dejé todo eso? ;por qué incluso dejé mis comodidades
por esto?”. Efectivamente las voluntarias son las prestadoras de servicio que mas deben acoplarse a

una nueva vida que no corresponde a la que antes de ingresar al establecimiento tenian.

La separacion de sus familiares es otra de las dificultades que reportan la cocinera y las
voluntarias. La primera no esta relacionada con el trabajo en el albergue, sino con haber tenido que
migrar de su pais. Las voluntarias, sin embargo, si ligan esta situacion a algo que les dificulto su
experiencia de voluntariado en el albergue. Una menciona que aunque se comunicaba sus amigos y
familiares, sentia una falta de contacto con sus familiares al estar en el albergue: “O sea, si estd mi
familia, si estan mis amigos del otro lado del teléfono, pero... pero quieras o... no estan, o sea no
estan ahi carnalmente como para sentirlos”. Esto da cuenta del poco contacto que las voluntarias
tenian con el exterior. En la entrevista, esta voluntaria menciona que la separacién le generaba

mucho llanto y, por lo tanto, sentia que extrafiaba todo y se sentia muy sola en el albergue. Otra
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voluntaria sefiala una situacion parecida, diciendo: “Es también, o sea por mi experiencia es dificil
porque como estoy lejos de mi casa”. Todo lo anterior ilustra la fuerte separacion por la que las
voluntarias tuvieron que pasar al ingresar al establecimiento, aun cuando podian contactar a sus

familiares por teléfono.

f) Agotamiento fisico y emocional

El pasar tanto tiempo en la misma institucion y convivir de forma muy constante con
usuarios y otras prestadoras de servicio, genera un ambiente laboral que implica un gran esfuerzo
fisico y emocional. Tanto la psicologa como las tres voluntarias sefialan que su trabajo en el
albergue es muy cansado. La psicéloga menciona que el trabajo que realiza en el albergue “requiere
de mucha energia” y aclara que no es una energia fisica, sino que es un trabajo que implica una
fuerte disposicion emocional y cognitiva. La entrevistada reporta haber tenido periodos de ansiedad
e insomnio, pues la sobre atencion y disposicion emocional la seguian hasta la cama de su casa.
También menciona que a veces le sucedia lo contrario y llegaba con agotamiento. En algin
momento, menciona que se la “vivia cansada”. Las voluntarias también hacen referencia a esta
dificultad. Una de las voluntarias menciona que este cansancio se debe a que, al atender refugiados,
estos se quedan mas tiempo y el albergue pasa de ser un simple albergue a ser una casa. Ella
considera que, al ser un hogar, se requieren de més exigencias y los usuarios hacen mas demandas;
lo que implica que hay mas trabajo para las prestadoras de servicio. Citando a la voluntaria: “Es un
lugar donde todo el dia se necesitan cosas, a veces a todas horas. Entonces es mucho el como el...
cansancio emocional y fisico”. Esta demanda constante por parte de los usuarios, ademas del trabajo
que se tiene que hacer para mantener “el hogar”, desgasta mucho a las voluntarias. Al respecto, otra

voluntaria dice:

“Entonces ese trabajo es como de todo el dia estar ahi metida, o ayudando [...] O sea son
cosas que... son como la base de CAFEMIN, que también tienes que ver. Como nosotras, o

sea somos como comodin, o sea en cualquier cosa que nos pidan ahi le entramos...”.
La voluntaria considera que su trabajo es “24/7”, sin posibilidad de descanso:

“O sea en la noche te hablan y te dicen cualquier emergencia; o en la mafiana stiper
temprano: oye vayan al banco de alimentos, o sea cosas que son 24/7. Entonces es muy

cansado, o sea no, no puedes descansar aqui, no se puede... me desgasto”.
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Ella ha llegado al grado de arrepentirse en algunos momentos de su estancia en el albergue.
Menciona que su trabajo seria mas facil si le pidieran estas cosas con anticipacion y no en el

momento.

Otra de las voluntarias, al preguntarle sobre su experiencia en el albergue, menciona que ha
sido muy cansada. Ella siente que a veces “le gana [tal] el cansancio” que siente que no puede mas.
Incluso, otra mas de las voluntarias, cuando se le pregunta sobre su nueva funcion, menciona entre
risas que ya quiere regresarse a casa. Aun cuando le gustan sus funciones en el albergue, a veces le
sigue siendo complicado y cansado su trabajo. Hay dias que no tiene ganas de hacerlo. Al ser una
institucion donde las prestadoras de servicio conviven constantemente con los usuarios y otras
prestadoras, su trabajo necesita de mucha energia emocional que llega a agotarlas. Sin embargo, las
voluntarias, son las prestadoras de servicio que dan mas cuenta de este desgaste emocional en las
entrevistas. Esto se debe a que son las tnicas dentro del grupo de prestadoras de servicio que viven
en el albergue. Asi mismo, al ser el nivel inferior dentro de la jerarquia, deben acatar 6rdenes de
todos los otros niveles que se encuentran por encima de ellas. Al ser también las que se encuentran
mas cerca de los usuarios, estos también son mas demandantes con ellas que con cualquier otra

prestadora de servicio.

Dificultades desde la Organizacion de la Institucion

En el apartado anterior, describo aquellas dificultades relacionadas a la continua convivencia
en el establecimiento. A continuacion, analizaré aquellas dificultades que surgen de la estructura de
la organizacion. Existe claramente una estructura jerarquica que surge de la cultura organizacional
de la Iglesia catdlica. Asi mismo, existe una organizacion que busca el control de muchas personas

en un mismo lugar (en el que se encuentran constantemente).

a) Dificultad para estructurar su trabajo en el albergue

Muchas de las entrevistadas hablan sobre una cierta dificultad para estructurar su trabajo en
el albergue. La abogada menciona que, en un principio, fue dificil estructurar su posicion laboral y
profesional en el albergue. Ella considera que esto se debe a que, anteriormente, quienes tenian
control de todo eran las hermanas de la congregacion, las cuales ya tenian establecida una estructura
y forma determinadas de trabajo. El proceso para lograr que se diera a entender su trabajo fue lento.
La abogada menciona que a veces la informacion de los casos —la cual era necesaria para que se

diera el proceso legal— en un inicio no se le proporcionaba. La psicoéloga también habla sobre la
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dificultad para integrar su funcién en el albergue, comenta que sabia desde un inicio que el albergue
no tenia muchas “areas estructuradas”, sino que tanto la organizacidon y el trabajo en el albergue

dependia de las hermanas de la congregacion.

Tanto la posicion de la abogada como de la psicéloga no existian anteriormente. Cuando la
psicéloga comenzo6 a trabajar, ella tuvo que estructurar sus funciones completamente, asi como
buscar integrarlo a un equipo de trabajo con la jerarquia ya existente. Para ella es importante poder
delimitar sus funciones en la institucion. Recuerda que en un inicio resolvia situaciones conflictivas
de la “casa” en conjunto con la abogada, las cuales no eran consideradas parte de su trabajo. Para
ellas, estos conflictos de “casa” distaban de ser atendidos de forma profesional debido a que no
habia una claridad de funciones en la institucion. Ambos casos muestran la poca apertura que la
institucidon tenia para nuevos puestos profesionales, los cuales no partian de la organizacién
anteriormente establecida. Tanto la psicéloga como la abogada tuvieron que determinar por si
mismas cudl seria el alcance de su funcidn, pues al principio resolvian muchos asuntos “que estaban
mas alla [de ellas], y de la propia institucion”. En un inicio, sentian que los usuarios necesitaban
constantemente de su apoyo y que ellas tenian que intervenir constantemente en los diferentes
aspectos de su vida. Posteriormente, se dieron cuenta de que habia que trazar un limite en la

atencion que ellas podian proporcionar a los usuarios.

Aun con sus restricciones, las profesionistas han tenido un rango mas amplio de libertad para
definir sus funciones y la forma en que quieren trabajar dentro de la institucion. Sin embargo,
muchas de las acciones en torno a sus funciones también han sido una constante negociacion con los

altos mandos del albergue, en especifico con la directora o subdirectora.

No todos los prestadores de servicio parten de la misma posicion con la que cuentan las
profesionistas. Las problemadticas en torno a las funciones de los otros miembros de las prestadoras
de servicio no cuentan con la posibilidad de delimitar su funcion. Las voluntarias, por ejemplo,
mencionan que una de sus dificultades, en torno a su trabajo, se debia a que por mucho tiempo no
tuvieron tareas asignadas, sino que tenian que “entretener” a los nifios sin realmente saber como.

Una de las voluntarias dice al respecto:

“[...] llevabamos un mes y medio, ni siquiera teniamos un oficio estable ni nada, o sea

nosotros dos meses después de llegar, o sea de... de que yo llegara no dijeron nuestro oficio.
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Se tardaron muchisimo, entonces a nosotras literal nada mas nos decian: entretenga a los

nifos, encargate de los nifios.”

Esto era ademas problematico debido a que las voluntarias reportan que, antes de su llegada al
albergue no les gustaban los nifios: “Yo los odiaba como, nifios berrinchudos, no guacala”. Las
voluntarias mencionan que esa actividad llego a ser muy cansada pues les “... chupaban la energia,

literal, te absorbian todo™.

Después de muchos meses les asignaron otras funciones. Sin embargo, no eran funciones
fijas, sino que se intercalaban entre las tres voluntarias, un mes una y otro mes otra. Sus funciones
consistian en: cuidar nifios; recibimiento y acogida; cocina y vigilancia del registro y de la entrada.
A los seis meses de su estancia, decidieron en el albergue que cada una tendria una funcion fija a
cargo de otra persona que normalmente era una hermana de la congregacion. Esta organizacion
estructural daba pie a que las encargadas les pidieran a las voluntarias toda clase de favores:
“Entonces yo, por asi decirle, era como la achichincle de ella. Entonces era como mi super /ord aca,
y a la que le tenia que obedecer, y era como: hey [...] te puedo pedir esto, o no s¢ qué.” Los favores
no solo eran de las encargadas, sino también de otras hermanas de la congregacion: “[...] a veces
también hay el que, no sé, otra hermana te pide un favor de... no sé, ir al super a comprar tortillas,
entonces pues también vas a comprar tortillas o...0 cosas asi que te van pidiendo, detallitos.” Este
ejemplo da cuenta de las voluntarias como el eslabon mas bajo en la jerarquia de la congregaciéon y
de la propia institucion. Aun con funciones delimitadas, ellas debian atender a lo que cualquier
miembro de las prestadoras de servicio les pidieran. Sin embargo, en las entrevistas se puede ver
mas la obediencia por parte de las voluntarias con las hermanas de la congregacién que con

cualquier otra prestadora de servicio.

Uno de los momentos mas mencionados por las voluntarias en torno a su funcion fue cuando
cerraron el albergue por dos meses. Dos de ellas expresaron que tuvieron “una crisis” cuando dicho
cierre sucedio, pues no tenian nada que hacer en el albergue. Una de las voluntarias dice que sentia
que no tenian un proposito. En este periodo, ambas voluntarias se cuestionaban sobre su estancia en
el albergue: “o sea no sabiamos ni qué, o sea fue una de mis crisis que no sabia cdmo, a donde iba,
era como ;pues qué hago aqui?” Una de ellas incluso reporta que queria regresarse a su casa:
“Entonces como este... ahi fue mi primera crisis existencial de que yo me queria regresar y asi”. Las

voluntarias tenian un dia libre a la semana para salir del establecimiento. Cuando sucedio el cierre
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del albergue, no se les permitié salir en lo absoluto. Una de las voluntarias dice que parecian
“vampiros”, haciendo referencia a que no salian del albergue y a que la institucion habia parado
practicamente todas las labores que se hacian. Aun cuando las voluntarias no pueden decidir mucho
sobre sus funciones y las actividades que tienen que hacer en el albergue, estos ultimos testimonios
en torno a esta situacion da cuenta de la importancia de tener una funcion en el establecimiento para

(14

poder sentirse “util” a la comunidad, asi como de seguir un orden y una serie de actividades que le

den sentido a su estancia en dicho establecimiento.

Para la encargada del albergue también era dificil delimitar las actividades dentro de su

funcion:

“Mira, ahorita como estoy sola, mira, gracia a Dios ya llegd otra hermana, la hermana ya me
esta ayudando. Por ejemplo, tenia también la lavanderia, la roperia, y todo esto, entonces ya
le cedi la lavanderia, la roperia, que es un trabajo también muy pesado para mi, entonces no
puedo estar lavando y atendiendo aqui a las personas, no puedo estar en la roperia y no
escucho que... quién sale o quién entra, no veo si llegaron... alguien o lo que pas6d aqui
abajo, entonces ya con esas dos actividades. Para mi es como un descanso porque se me

quita la preocupacion en este aspecto”.

En esta parte de la entrevista, podemos ver las muchas actividades que existen dentro de su funcion;
asi como la necesidad de contar con la ayuda de otras personas para que ella pueda atender otros
aspectos como encargada del albergue. Durante la entrevista, mucho de lo que decia tenia que ver
con esta constante peticion de ayuda de otros, para que pudiera realizar otras actividades. A
diferencia de las voluntarias, ella puede pedir a otras personas que le ayuden a cumplir todos los

aspectos de su funcion, quienes en muchos casos son las voluntarias.
b) Estar en desacuerdo con lo que se les pide hacer

A pesar de que las prestadoras de servicio deben seguir lo que los altos mandos comandan, no
siempre estan de acuerdo con las 6rdenes que se les dan. En este sentido, quienes mas hablan de esta
situacion son la abogada y las voluntarias. La abogada habla sobre la diferencia de puntos de vista
que tenia con las hermanas de la congregacion. Esa diferencia se centraba entre lo que ella pensaba
que era correcto al ser abogada, y lo que las hermanas pensaban que era correcto al ser parte de una

congregacion catolica. Por ejemplo, si no esta dispuesta a trabajar algin caso, debe demostrar ante
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los directivos que realmente es un caso que debe omitir: “[...] ella me dijo que tenia que ver al ser
humano o sea de algiin modo si hubo... asi como la imposicion asi de que tienes que ayudar.” Este
segmento da cuenta de como a veces, en algunos niveles, las prestadoras de servicio deben realizar

acciones dentro de su funcion, aun cuando se encuentren en desacuerdo.

Las voluntarias, a veces, tampoco estan de acuerdo con las actividades que les asignan. Una de ellas
menciona que no le gustaba la funcion de roperia que le habian asignado. Para ella, ésa no era la
forma en la que imaginaba su voluntariado: “[...] o sea yo vine a trabajar con la gente a estar con la
gente no estar en la roperia... porque a veces si me frustraba mucho eso, y me enojaba y era como
jay! ¢por qué estoy aqui?” La situacion le frustraba tanto como para cuestionarse el propdsito de su
estancia. En este sentido, las voluntarias tienen que cumplir con sus funciones de la forma en que los
altos mandos lo piden, y no como a ellas les gustaria hacerlo. Otra de las voluntarias también se
queja de tener que ir a despertar a los usuarios. En la entrevista, ella habla mucho de encontrar
formas para que no tuviera que hacer esa labor. Otra més de las voluntarias también hace mencién a
la dificultad de tener que acatar 6rdenes de los directivos, aun cuando no le parecian lo mas correcto.
La entrevistada relata un evento sobre una usuaria que estuvo a punto de fallecer en el albergue. Una
de las directivas se encontraba muy enojada, pues consideraba que el albergue no podia atender ese
tipo de situaciones médicas: “[...] hubo varias veces que... que me conflictuaba mucho... porque
era como, o sea es una persona que si lucha por los migrantes, pero habia veces que habia
necesidades aqui que ella era como: es que eso les toca a ellos”. A pesar de no estar de acuerdo con
la reaccion de esa persona que pertenece a los directivos, la voluntaria tiene que acceder a lo que
¢ésta le pida, lo cual les genera un conflicto interno. Las voluntarias, al ser el Gltimo eslabon, son
quienes mas se quejan de esta dificultad y menos libertad tienen para decidir sobre su labor y los

limites de su atencion dentro del grupo de las prestadoras de servicio.
c¢) Hacer que las reglas del albergue se sigan

Para los miembros encargados de supervisar que las reglas dentro del albergue se sigan,
surgen ciertas dificultades. En este sentido, quienes consideran esta situacion dificil son las
voluntarias, la encargada del albergue y la cocinera. Son ellas quienes también se encargan de
labores de la “casa”. La encargada del albergue menciona que para ella es dificil mantener limpio el

establecimiento, pues no todo mundo es tan limpio o se encuentra dispuesto a ayudar en el albergue.
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Ella considera que, al ser enfermera, su trabajo es presionar mas en que se cumpla esta regla para

cuidar de la salud de los usuarios:

“...porque si yo no veo limpio el dormitorio, no veo limpio el patio, entonces me hace
buscar a las personas y decirles ;sabes qué? no has cumplido con tu trabajo, con tu deber.
Entonces vamos a hacer el aseo, y no es porque yo quiero que esté limpio que si no es
porque yo como enfermera, tengo que prever que haya salud ambiental, higiene ambiental,
higiene en su habitacion, higiene en su cama higiene en su persona, higiene en su
alimentacion, o sea, todo tiene que ser higiénico, no porque sea un albergue que va a estar
sucio, no, porque sea unas personas, digamos, pobres o necesitadas las vamos a dar mugre,
no, sino tiene que tener todo una limpieza, un orden, buena atencion, entonces, €so parece

que genera un poco de, digamos, disciplina”.

Para la encargada, es importante que se cumpla esta regla porque es bueno para la salud de los
usuarios y ademas, genera orden y disciplina en el establecimiento. Sin embargo, no todos los
usuarios cumplen esta regla: “Lo que pasa es que a todas las personas no estan acostumbradas a ser
limpias, no todas las personas estan, les gusta trabajar, si, dependiendo de su... de donde vengan”.
Esto dificulta el trabajo de la encargada, quien tiene que estar supervisando que las personas realicen
su aseo, aun cuando estas no quieran realizarlo: “...eso es lo que mas me molesta, me cuesta. Y el
decirles y repetirles”. La encargada ante esta situacion ha optado por no insistir y terminar haciendo

la tarea.

La voluntaria encargada de los aseos también hace mencion a la dificultad de hacer que los
usuarios cumplan las reglas. Ella no gusta de despertar a la gente para que hagan sus aseos. Le

molesta debido a que muchas veces los usuarios se quejan continuamente de esa tarea:

“... muchas veces las personas no estan muy de acuerdo de que sus aseos sean todos los dias
o algo asi, y pues se molestan... y pues al pedir las cosas ... pues también te reclaman y asi
[...] entonces también es como mucho desgaste tuyo de, de... con las personas, pues porque

quieras o no estas este lidiando con una discusion con alguien mas”.

Para la voluntaria, resultan muy desgastantes las discusiones con los usuarios en torno a los aseos

del albergue. Esta voluntaria, al tener la funcion de recibida y acogida, es quien con mas frecuencia
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debe cumplir la funciéon de supervisar que los aseos se hagan por parte de los usuarios y, por ende,

es quien mas quejas recibe al respecto.

Para la cocinera, también es dificil escuchar constantemente las quejas de los usuarios: “si,
por ahi se portan mal cuando uno les dice algo. Por ejemplo, ahora que les tocaba lavar trastes, tengo
que estar gritando: ;ja quién le toca lavar trastes? Y se enojan cuando los voy a buscar, porque las
madres me dicen le toca a fulano de tal, y mira que quien le toca lavar trastes cuando voy mas bien
se enojan”. Una de las funciones de la cocinera es supervisar que los usuarios cumplan las tareas
relacionadas al comedor. Las prestadoras de servicio, quienes tienen que hacer que las reglas de “la
casa” se cumplan, reciben constantemente las quejas de los usuarios para que estas se cumplan, aun

cuando es una tarea que uno de sus superiores ha demandado que se cumpla.
d) Informacion oculta o no compartida

Otro de los aspectos que se dificulta a las prestadoras de servicio en su trabajo es el hecho de
que no se les comparte la suficiente informacion. Una de las voluntarias afirma que hay falta de
comunicacion y que muchas veces la informacion se queda con “las hermanas”. La voluntaria
menciona que hay situaciones en las que se encuentran involucradas y ain asi no se les comparte
informacion, incluso en situaciones donde al no tener esta informacion ellas estan expuestas y se
ponen en peligro. La voluntaria hace mencién a una discusion con un usuario en el que éste casi
termina golpeando a la voluntaria, toda vez que el propio usuario presentaba “problemas

psiquiatricos”. La voluntaria dice en torno a esta situacion:

“Hay cosas que somos conscientes que no tenemos que saber, que no podemos saber porque
pues son cosas que no nos tocan a nosotras. Entonces pues si, o sea es como esa falta de
comunicacion, o sea no les pido saber todo, pero que si me digan cosas que son

necesarias...”.

Esta misma voluntaria dice que muchas veces, la informacion tarda mucho en llegar a ellas: “te
dicen hasta el mismo dia, o sea, es como pues dime antes”. Las voluntarias, al ser el nivel mas
inferior dentro de la jerarquia, son las ultimas en enterarse de la mayoria de las situaciones que se
habla entre otras prestadoras de servicio. Sin embargo, esta situacion también ha sido reportada por
la abogada, quien comenta que en un inicio habia renuencia a compartir informacion sobre los

usuarios.
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e) No hay contraprestacion monetaria por el trabajo que realizan

En este sentido, las unicas prestadoras de servicio que reciben contraprestacion monetaria en
el albergue son la psicologa, la abogada y la cocinera. Estas serian las unicas empleadas del
albergue. Todos las demas prestadoras de servicio, '® hasta donde se realizé la investigacion,
realizan un trabajo voluntario u obligatorio, pero sin remuneracion. La encargada del albergue es la
unica que hace mencidn a esta situacion: “[...] si, nosotros no recibimos ninguna recompensa o
ningun sueldo”. La entrevistada expresa este comentario cuando habla sobre los gastos que tiene que
hacer en el albergue para las medicinas, o cuando reciben donaciones de articulos o productos en
mal estado y tienen que pagar para deshacerse de los mismos. Aunque la entrevistada hace mas
referencia a la dificultad para conseguir los recursos en el establecimiento, este segmento da cuenta

de la situacion laboral en la que se encuentran muchas de las personas que trabajan en el albergue.

4.2. Formas para Adaptarse a su Trabajo
Aun cuando existen dificultades en torno a su trabajo, las prestadoras de servicio desarrollan

ciertos mecanismos que les permite adaptarse a sus funciones y poder llevarlas a cabo. La palabra
adaptacion es algo que incluso la psicologa menciona en su entrevista: “Pero creo que si es una labor
de... de constante adaptacion”. Este segmento ilustra la necesidad de las prestadoras de servicio para

generar elementos que les permita adaptarse constantemente a su trabajo en el albergue.
a) Apoyarse en alguien mds

Esta constante adaptacion indica la dificultad para trabajar en el albergue. Para hacer esto
tolerable las prestadoras de servicio buscan apoyarse en alguien mas. Esta es una constante que
observo en todas las entrevistas. Es sin duda la estrategia més utilizada, la cual a su vez genera
subgrupos dentro del grupo de las prestadoras de servicio. La abogada y la psicéloga son un claro
ejemplo de esto: “En... la psicologa, sin duda alguna, yo creo que si ella no estuviera yo ya no
estaria aqui. si ella yo, ella es la que me mantiene controlada”. Para la abogada, la presencia de la
psicologa ha sido un pilar tan importante como para determinar su estancia en el establecimiento. La

psicéloga también encuentra apoyo en la abogada: “Pues principalmente, generalmente es con la

18 ., . . . ., . .
A excepcion de los directivos de los que no se sabe su situacion laboral, y otros miembros del personal que realizaban
trabajo de carpinteria, plomeria, etc., de los cuales se desconoce las condiciones de su trabajo.
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abogada porque es con quien mas estoy en contacto hasta de los mismos casos ;jno? O sea, lo
necesitamos”. Para la psicologa, es importante el apoyo de la abogada para consultar y tomar
decisiones en conjunto sobre los casos y las situaciones de los usuarios. En este sentido, la cocinera,
también habla de apoyarse en otros para compartir las decisiones con otras personas, para que el
peso no recaiga sobre uno solo. El compartir las decisiones también puede facilitar el trabajo y hacer
que las responsabilidades se repartan. Asi mismo, el tener un apoyo emocional dentro del trabajo
ayuda a realizar las labores, ain cuando estas supongan una fuerte carga emocional. Para la
psicologa, el apoyo de la abogada no solo se daba en el sentido meramente laboral, sino también en
el emocional: “Eh... pues no sé, creo que... o sea co... como que co... con [la abogada] y yo
compartimos mucho y también, o sea nos compartimos de como nos sentimos, entonces €so nos
ayuda”. Dicho segmento da cuenta de la importancia, para la entrevistada, de contar con un apoyo

emocional para realizar su labor profesional.

Para la cocinera, el albergue representa sus redes sociales y de apoyo mas fuertes. Al dejar su
hogar en su pais de origen, el albergue se ha convertido en una casa y la gente de ahi se ha
convertido en su familia. En gran parte de la entrevista, ella relata esa situaciéon y menciona
continuamente que le gusta el lugar y la gente, sobre todo las hermanas de la congregacion: “No, no
sé, me siento como parte de una familia. [...] si ehh, a mi me fascina estar aqui... me llevo excelente
con las madres”. Para ella es tan importante ese lugar que asiste aun fuera de sus horarios de trabajo.
Para la encargada del albergue, apoyarse en el alguien mas también es importante, pues ese apoyo
significa tener una persona que le ayude a cumplir actividades que la liberen y encargarse de otras;

asi como para realizar sus actividades de formacion religiosa.

Para las voluntarias, las redes de apoyo dentro de la institucion también son fundamentales
para realizar su trabajo. Una de las voluntarias hace mencion a como entre ellas, siempre se

apoyaban para hacer de su experiencia en el albergue algo mas facil:

“[...] las mismas nifias de que, de compaiiia pues siempre nos apoyabamos. De que, si una
tenia la crisis de que ya se queria regresar a su casa, era como: no, espérate, tranquila y asi.
Como que era esa parte de que tu sabias que tenias que estar tranquila pero no te enterabas,

entonces alguien te recordaba que tenias que estar tranquila”.

Este segmento ilustra el apoyo que se da entre los miembros de este grupo para no entrar en crisis y

quedarse tranquilas trabajando en el albergue. En este sentido, para las prestadoras de servicio, tener
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apoyo entre ellas mismas ayuda a compartir responsabilidades, desempefiar mejor su trabajo, y sobre

todo, tener un apoyo emocional para permanecer en el establecimiento.

b) Cuando ven que los usuarios mejoraron su vida al salir del albergue

Para las prestadoras de servicio, el trabajo es mas satisfactorio y facil cuando observan que
los usuarios obtienen algun beneficio de la institucion. Tanto las profesionistas como las voluntarias
hablan de este tema. Para la abogada, por ejemplo, su trabajo es satisfactorio cuando las personas

regularizan su situacion migratoria, asi como cuando consiguen un trabajo y se establecen:

“Es muy satisfactorio. Este... sobre todo cuando las personas consiguen su tarjeta, mm no sé,
razones humanitarias, cuando son reconocidos como refugiados, cuando tienen su residencia
permanente, cuando pueden, este, no sé€ salir e ir a la calle y conseguir un buen trabajo,
cuando los ves establecidos, cuando, cuando ves que vale la pena ;no? Apoyarlos y guiarlos

para que puedan tener una oportunidad.”

La psicologa del albergue también hace mencidn de la gran satisfaccion que le da su trabajo al ver

los avances que los usuarios van teniendo en su estancia:

“... 0 sea si es un trabajo que a mi me hace muy feliz, o sea a veces ver como estos avances
en las personas yo creo que es algo, algo que te permite ;no? Si bien estar tres meses puedes
mirar como... eso, hay... hay... logros, hay logros pequenos que son el resultado del trabajo
de todos ;no? Cada quien va a aportar su pedacito, y al final como se va la persona tiene que

ver con el trabajo que hicimos todos de alguna manera”.

Para la psicologa, es importante saber que hay cambios en los usuarios, aunque sean pequefios, y

saber que ella aport6 “un granito de arena” para que esto sucediera.

Las profesionistas no son las unicas que hablan de lo importante que es para su trabajo saber
que a los usuarios les estd yendo bien; para las voluntarias también lo es. Una de ellas, al hablar de
las formas en que sobrelleva su trabajo, menciona: “Y también es bonito saber después que la
persona estd haciendo su vida, que le esta yendo muy bien, o que gracias a Dios cruzaron y estan
con su familia. Entonces, eso es una satisfaccion que nos damos aqui, el saber que estan bien”. El
segmento revela, de nuevo, esta satisfaccion que sienten en general las prestadoras de servicio al

saber que los usuarios han sido exitosos en su vida y han conseguido sus objetivos. Para otra
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voluntaria, también es importante saber que los usuarios estan bien y lograron sus objetivos. El tener

esta informacion, hace que se desempefie con mayor esfuerzo su labor en el albergue:

“Y no pierden esa meta y al siguiente mes te enteras que si estan en Estados Unidos, y que lo
lograron. Entonces son como los casos que ya pasaron por aqui, que ya sé que estan bien y
que lograron lo que querian, los que me siguen dando pilas para los casos que estan aqui

ahora”.

Los segmentos presentados en esta seccion, muestran la importancia para las prestadoras de servicio
de conocer los casos exitosos. Al permitirles creer que el trabajo que estdn realizando tiene un
impacto en la vida de estas personas, su trabajo adquiere sentido y su estancia en la institucién

también.

La institucion también promueve esta vision entre sus prestadoras de servicio. Una de las
voluntarias hace referencia sobre dicha promocion al hablar de una usuaria estrella: “[...] siempre
usan a ella como de ejemplo de que eso es lo que se quiere lograr con todos, de que el dia de mafana
vayan ustedes a una panaderia y sepan hacer galletas y luego pongan su, su como negocio o algo
asi”. El segmento, da una idea de lo importante que es para la institucion que ésta situacion suceda.
El personal frecuentemente hace referencia a los ejemplos exitosos y los comparte con los usuarios.
En este sentido, uno de los ejemplos exitosos del albergue seria la cocinera, quien tiene un trabajo
estable y ha conseguido regularizar su situacién migratoria. Asi mismo, todos estos segmentos
hablan sobre la importancia de conocer los casos exitosos para que las prestadoras de servicio
continuen y se sientan satisfechas con su trabajo. Consideran que, gracias a su trabajo, esas personas
se encuentran mejor. De igual forma, hablan de la importancia que tiene para la institucion el tener
ex-usuarios “estrellas”, donde los objetivos de la institucion se vean cumplidos y su existencia sea
reafirmada. El saber que existen casos como estos motiva la labor del personal en el albergue y

restablece su permanencia en la institucion.

c¢) Trabajar ahi me ayuda a mi formacion

Para la mayoria de las prestadoras de servicio, el estar ahi implica una formacion en su vida
profesional o personal. Por ejemplo, la psicologa siempre habia querido tener un trabajo asi en su
carrera profesional: “[...] como en algin punto habia pensado como, quiero trabajar con Médicos

sin Fronteras en situaciones, asi como de ayuda humanitaria. Y este es, este trabajo representa eso
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para mi ;no?”. De acuerdo al segmento, para ella, trabajar en un lugar como el albergue siempre

habia sido parte de su proyecto profesional.

En cuanto a la encargada del albergue, trabajar ahi es una labor muy apegada a los valores de
la congregacion. Su participacion en el albergue contribuye a su formaciéon como hermana de la

congregacion de su orden religiosa:

“Yo creo que esto es un apostolado, pues, asi propiamente de la congregacion, porque este,
la finalidad o la mision de la congregacion es atender a los mas necesitados, a los mas
pobres, y la migracion pues logicamente que es de gente vulnerable, gente necesitada, gente
pobre, gente que ha sufrido, gente que ha perdido digamos su humanidad de alguna manera,
(no? su libertad, e incluso su dignidad como persona. Entonces nosotros como religiosas,
como congregacion, pues lo que también miramos es precisamente a dignificar a la persona 'y
esta casa es una manera de dignificar a la persona, dandole lo que €l, en el camino, o la gente
que ha violado de ellas en sus derechos humanos, la parte fisica, no s¢, de todos los aspectos,

pues aqui se les trata de dignificar”.

Ademas, para la encargada del albergue, laborar en ese lugar también es importante para
ejercer su profesion de enfermera: “Me gusta el trabajo que hago me gusta porque yo soy enfermera
y medicina y el trabajo que realizo con las personas, me gusta...”. En la entrevista, por ejemplo,
habla mas de esta labor que de cualquier otra. Aplicar su conocimiento como enfermera en el
albergue y ensenarles a los usuarios sobre la higiene personal, asi como el cuidado personal, le

genera gran satisfaccion.

Para los miembros del personal mencionados anteriormente, hay gran satisfaccion al trabajar
en el albergue, pues ha sido un aprendizaje que contribuye a su formacién profesional y/o religiosa.
Sin embargo, para las voluntarias representa un aprendizaje personal de experiencia de vida. Aun
cuando su experiencia en el albergue ha sido dificil, también les ha permitido aprender mucho: “O
sea [...], no me imaginaba tanta gente que fuera a... ha sido muy amplio todo, o sea y... y me hecho
muy como conocedora de otros temas y... o sea pues es que como para describirlo seria muy
extenso /sabes?”. Una de las voluntarias hace mencion a este aprendizaje al preguntarle sobre su
experiencia en el albergue. Aun cuando hay muchos momentos en los que ella describe a esta
experiencia como dificil, también la califica de ser algo que la ha nutrido: “O sea este afio he crecido

mucho como persona, la verdad, o sea en todos los aspectos [...] o sea... entonces como que si me
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ha ayudado este afio a crecer de muchas maneras”. La voluntaria menciona que ha desarrollado
virtudes e incluso ha aprendido a ser més tolerante con lo que le piden hacer. Menciona, ademas,
que ha tenido que aprender a despedirse de las personas, pero que ha aprendido tanto de las personas
que vale la pena. Otra voluntaria también hace referencia al aprendizaje adquirido a pesar de las

dificultades:

“Entonces como siempre he dicho tiene sus ventajas y desventajas. Esta muy muy bonito
conocer a tanta gente, porque aprendes demasiado... demasiado... o sea por mas... minimo
que sea la instancia de la persona, en serio aprendes algo de esa persona, o de su vida, o de la
vida. Entonces como... que padre conocer mucha gente, pero... pero pues también no te
puedes, o sea que feo el que se tenga que ir, pero pues también no te puedes aferrar a alguien

de que siempre va estar ahi, o siempre se va quedar”.

El segmento muestra esta dualidad sobre la dificultad que la experiencia de voluntariado entrafia,
pero a la vez el aprendizaje que a las propias voluntarias les ha brindado. Aun cuando algunos dias

sean malos, o el ambiente no sea de su agrado, siempre aprenden algo del albergue y sus miembros.

La voluntaria en mencién, también alude al aprendizaje que ha tenido al trabajar con nifios. Al igual
que la otra voluntaria, no queria trabajar con la poblacion infantil. Sin embargo, con el tiempo,
aprendio a ser mas paciente y receptiva con ellos. Esta nueva habilidad le ayuda en otros aspectos de
su vida. Por ejemplo, ahora escucha mas a sus padres y amigos. Asi mismo, es una buena
herramienta para tratar con los usuarios. Ella menciona que para los migrantes, ser escuchados es
muy importante porque les ayuda a desahogarse: “De que sacarlos de un dia malo en migracion o en
un dia bueno en migracion, te quieren hablar entonces también es otra de las cosas como muy
valiosas que rescate aqui, el escuchar.” Para la voluntaria esta experiencia la ha hecho crecer y
madurar, asi como superar una etapa: “si obviamente, pero... pues me ayud6 a entender muchas
cosas, y aprender, y a superar, porque pues igual y... si no me hubiera salido de eso, no hubiera
como superado la prepa o mis amistades que se fueron, y todo esto”. Para las prestadoras de
servicio, su trabajo en el albergue, contribuye en su formacion profesional y personal de alguna u
otra forma; su estancia en el albergue representa parte de su trayectoria de vida y refuerza su

permanencia en la institucion.
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d) Tener funciones bien delimitadas y saber hasta donde puede la institucion

Tanto las profesionistas como las voluntarias hablan sobre la importancia de delimitar sus
funciones para adaptarse a su trabajo. La psicologa menciona que ha sido importante entender los
alcances de la propia institucion para estructurar su trabajo: “Creo que eso ha sido lo que a mi me ha
permitido como centrarme mas en el trabajo [...] Entonces, en ese sentido, creo que eso me ayudo a
reducir bastante (sonrisas) el estrés”. Tener esto en mente le ayuda a delimitar su trabajo y a no
hacer mas de lo que su atencidon puede dar. La psicologa menciona que, una vez que les da aquello
que ella puede proporcionar al usuario, sigue su persona. Los limites en su trabajo han sido de suma
importancia para reducir el estrés en su trabajo. Al hablar de los casos que no desea tomar, la
abogada también hace referencia a los limites de su atencion profesional,: “[...] porque estas aqui
para ayudar a la gente, pero hay limites, o sea ahi los limites te los pones ti mismo por tu é€tica
(no?”. Aunque no habla directamente de los limites en su funcidn, explica la importancia de poner
limites para proteger su ética profesional, lo cual pudiera hacer referencia a como marca limites

entre su trabajo y su vida personal.

Las voluntarias también hablan sobre la importancia de “saber sus responsabilidades”. El
tener una funcion delimitada les da un sentido de utilidad. Una de las voluntarias hace mencion en la
entrevista sobre la importancia de tener una funcion fija, a diferencia de una rotativa. De hecho, esta
voluntaria es quien tiene una funcion mas definida, a diferencia de las otras en donde su labor no
tiene un horario con tarea fijas, sino que es esporadico y se atienen a lo que los niveles superiores les
demanden. Otra de las voluntarias también hace referencia a la importancia de una funcién fija:
“Entonces ya si te quedas en una, ya es como, pues ya me voy a concentrar en €so y a
desempefiarme lo maximo en eso”. Contar con funciones fijas, aun cuando hace otras cosas en el
albergue, le permite sentir que tiene algo en donde alcance su maximo desarrollo dentro de la

institucion.

En general, para las prestadoras de servicio el albergue representa un lugar de aprendizaje a
partir, y a pesar, de las dificultades que se desarrollan en su trabajo. Tener funciones delimitadas les
hace sentir que pueden desarrollarse mejor, asi como desarrollar su lugar en la institucion. Esto

ultimo les da un sentido de utilidad y refuerza la importancia de su trabajo en la institucion.
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e) Dilo que pude

Dos voluntarias mencionan la importancia de saber que dieron todo en su trabajo, y que,

aunque pudo ser mas, se van satisfechas. Una de ellas comenta al respecto:

“Pero o sea en si, yo siento que si, bueno me voy satisfecha con lo que he hecho. O sea, eh
igual y sé que pude haber dado mas, porque siempre se puede dar mas de lo que se da, pero,
sé que... lo que di pues, o sea, como que yo llegue con una expectativa, asi como de
cambiar, asi como de ay vengo a salvar al mundo, ;/no? asi. Pero después te das cuenta que
no puedes hacer eso. Si creo que, bueno al menos mi trabajo ha sido mas hacia eso, como a
estar con ellos este... como regresarles esa parte como de carifio y de apoyo. Y pues por esa

parte me siento que si me desenvolvi bien, o sea que si di todo lo que pude”.

Otra de las voluntarias también reafirma esta situacion cuando habla de su labor en el albergue:

“o0 sea... estoy como muy contenta y satisfecha por mi trabajo que he hecho aqui la verdad, o
sea s¢ que he dado todo lo que tengo para dar ;sabes? o sea soy consciente de que no
cualquier persona da un afio de su vida para hacer cosas asi [...], si me hubiera gustado como
hacer més cosas, y tener como... otros horarios y asi ;no? pero pues es parte de lo que

tocaba vivir”.

Ambos segmentos muestran que, aunque quizas la experiencia no era lo que esperaban y eso les

decepciona un poco, saber que pudieron hacer algo por la poblacion migrante les brinda satisfaccion

y el sentimiento de que su voluntariado ha valido la pena.

f) Iguales, pero diferentes

Para algunos de los miembros del personal, ayuda saber que aun con todas las dificultades

que los usuarios han tenido en sus vidas, también son seres humanos como ellos:
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“...yo me acuerdo o sea como llegué y decian no es que yo vengo del tren y yo: ;te subiste al
tren? o sea tu vienes del tren? o sea yo no lo podia creer, asi como que, como que ni siquiera
sabia como platicarles o que preguntarles, no sabia como acercarme a ellos ni nada. Y
ahorita si es como, pus ya amigos, o sea es como cualquier persona normal, no tenia por qué

haber pensado que tenia tratarlos diferente por el hecho de ser migrantes™.



Para las voluntarias que no habian tenido una experiencia previa como ¢ésta, fue sorpresivo el ver
que los migrantes eran personas como ellas. Otra de las voluntarias también hace referencia a esto:
“Y... y ya cuando me cay¢ el veinte de eso, pues fue como ya tratalo normal, o sea tratalo como una
persona normal”. Fue importante darse cuenta de la naturaleza semejante de los usuarios para

aproximarse a ellos y poder tratarlos en el dia a dia.

La abogada también hace referencia sobre dicha situacion: “[...] te das cuenta de que, a la
final, mmm, si tenemos costumbres diferentes tenemos culturas diferentes, alimentos diferentes,
pero somos la misma gente”. Desde su experiencia, lo importante es poder ayudar a esas personas

que aunque provengan de diferentes lugares, son seres humanos como cualquier otro.

Sin embargo, en las entrevistas también es recurrente advertir el discurso de ver al usuario
como mas necesitado. Mucho de esto también parte de la caridad catélica: quitarte el pan de la boca
para darselo a quien mas lo necesita. Los entrevistados hablan de cémo los usuarios vienen de
contextos muy violentos y con mucha pobreza y por lo tanto, forman parte una de las poblaciones
con mas carencias y mas necesitadas. El poner al usuario en un nivel diferente al de las prestadoras
de servicio también ayuda adaptarse a su trabajo. Sentir que necesitan de su ayuda, reafirma su

posicidn en la institucion

La dualidad con la que se observa al usuario es recurrente dentro del discurso de las
prestadoras de servicio. Ambas visiones ayudan, de forma simultanea, a realizar su trabajo. Por un
lado el verlos como iguales facilita el trato directo con los usuarios; por otro, verlos como personas

vulnerables o en desventaja reafirma la necesidad de que el trabajo que realicen persista.
g) Fue un proyecto que elegiste

Dos de las voluntarias mencionan que al ser un proyecto que ellas eligieron, deben
“aguantarse”. Una de ellas menciona que en un momento en el que quiso regresar a su casa, se
repetia que era un proyecto por el que habia luchado: “Entonces o sea yo, me venia todo eso a mi
mente, pero también esa parte de [yo], siempre [he] sido una persona que termina lo que continua y
que lucha por lo que quiere, porque o sea pues con el trabajo de voluntariado es todo un proceso y
asi [...] Entonces, esa parte de [mi persona] decia: luchaste tanto por eso, se te acomoda tanto ;por
qué lo vas a dejar? Y... no lo dejes, o sea, termina lo que empezaste porque por algo lo empezaste y

no se te olvide por qué empezaste esto”. Este segmento muestra la dificultad que presenta irse un
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ano y dejar de tener contacto con sus familiares y amigos. Sin embargo, ella se recordaba
constantemente que era un proyecto que habia elegido para ayudar a la poblacion migrante. Otra
voluntaria también hacia uso de este mecanismo para no cansarse tanto en el trabajo: “Entonces si
es, o sea si es cansado, pero es como pues ya, la neta s¢ que vale la pena y sé que lo que estoy
haciendo era lo que queria, desde un principio, entonces si hay dias en que, si me arrepiento, o sea
no me arrepiento, pero me desgasto”. Este segmento muestra la ambivalencia que la voluntaria
siente por su experiencia en el albergue. No obstante, el saber que ella misma eligio el proyecto le
hace sentir que vale la pena quedarse. Las tres voluntarias hablan de lo dificil que es su labor en el
albergue. No obstante, el recordar que ésa fue su eleccion hace que acepten mas las dificultades en

torno a su voluntariado.
h) Otros mecanismos de adaptacion

Este apartado habla sobre los mecanismos de adaptacion que no fueron mencionados por mas
de dos entrevistados. Todos estos segmentos pertenecen a las voluntarias, quienes hacian mas

alusion de estas formas para adaptarse al trabajo, y de las dificultades que ello implicaba.

Para una de las voluntarias, aun cuando era dificil vivir en el albergue, sentirse parte de “la
casa” le hizo tener un sentimiento de privilegio sobre otros proyectos de voluntariado que no
involucran tal contacto: “Aunque fuera diario o algo asi, es diferente como... verlos en la mafiana,
verlos en la noche, bueno, aunque es mas cansado también, pero... se siente o sea bonito como vivir
ahi, o sea vivir aqui, es como es tu casa...”. En este sentido, esta voluntaria también menciona dicha
caracteristica como elemento clave para elegir al albergue frente a otros proyectos en su

voluntariado jesuita.

Para una voluntaria, el ir a un campamento del programa de voluntariado jesuita (a la mitad

de su estancia en el albergue) fue un momento que le ayudo a sentirse mas motivada en su trabajo:

“O sea, fui a un campamento y luego navidad y todo eso, pero ya era como: ay, ay mi
proyecto, proyecto. Porque pues el escuchar las historias de tus compaferos en sus
proyectos, y que ellos escuchen lo tuyo es como no manches. Hay otros tipos de mi edad,
cuarenta y dos personas que... estan viviendo lo mismo que yo a su manera y... y si se
puede y estd muy padre, porque estds ayudando y estds haciendo algo que te gustay... y era

como da lo mejor o sea es un afio. Se va... o sea si...”.
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El conocer los otros proyectos de jovenes en una situacion similar a la suya le hizo reafirmar la

importancia de su trabajo en el albergue.

Otra de las voluntarias indica que el normalizar las condiciones de su trabajo fue un elemento

que le ayudo a adaptarse a su trabajo:

“Pero ahorita ya estoy como... como ya mas acostumbrada o sea ya no me toma por sorpresa
los hechos que puedan pasar aqui, de que no sé¢ una emergencia de llevar a un nifio a un
hospital, o ir a migracidn a las comparecencias, o cosas asi, ya es como... ya se me hace algo

normal”.

Normalizar una situacion permite lograr una adaptacion a aquello que antes se presentaba como una

dificultad y se convierta en algo cotidiano.

En conclusion, el laborar en una institucion, demanda siempre que sus trabajadores se
adapten e integren a otra cultura. Sin embargo, las condiciones del caso estudiado implican una serie
de dificultades en el trabajo, las cuales pueden ser un tanto diferentes a las que se viven en otro tipo
de instituciones. Para empezar, es una institucion que presta servicios a otros seres humanos. Para
cumplir con estos objetivos, deben trabajar o conocer aspectos muy personales de la vida de los
usuarios. La constante convivencia y el conocimiento de estas historias implican que el prestador de
servicio se involucre de forma emocional con su trabajo, lo cual genera una dificultad para separarse
de éste y trazar limites entre su vida personal y laboral. Las voluntarias representan el extremo de
esta situacion. El tener este ejemplo tan claro, retrata la cultura de la institucion como una que debe

dar todo por los usuarios.

Muchas de las prestadoras de servicio han podido ir trazando ciertos limites para separar su
vida personal del trabajo: establecer horarios, delimitar sus funciones, elegir los servicios que dan,
participar en otros espacios, etc. Sin embargo, la tarea no ha sido sencilla y muchas veces la
institucidon las termina por absorber. La extrema convivencia con los usuarios es uno de los
elementos que genera este anclaje por parte de las prestadoras de servicio. Asi mismo, la estructura
y control que ejerce el albergue sobre las prestadoras de servicio generan una dificultad para
separarse de éste. Como resultado, se observa que las prestadoras de servicio desarrollan ciertas
capacidades para adaptarse al trabajo, los cuales incluyen apoyarse en alguien mas, delimitar dentro

de lo posibles sus funciones, sentir que estdn ayudando a los usuarios, sentir que les sirve para su
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formacion personal y profesional, sentir que han dado todo por ayudar, sentir que fue una eleccioén

propia, etc.

En esta compleja estructura institucional, las prestadoras de servicio crean limites flexibles,
los cuales no son muy respetados, que se encuentran interpelados por elementos adaptativos. Esta
relacion entre ambos elementos genera una fuerza que permite que se queden en el albergue de
forma mas permanente a pesar de las condiciones negativas ya descritas, las cuales podrian, en otros

casos, propiciar que la gente se marche.
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CAPITULO CINCO: DISCUSION Y CONCLUSIONES

El objetivo general de la investigacion es describir los elementos tanto del trabajo como de la
vida en el albergue que favorecen la permanencia de las prestadoras de servicio en dicho
establecimiento. Es por medio de la teoria de instituciones totales de Erving Goffman, que se
observa a este grupo en especifico, asi como el escenario en que este trabajo se desarrolla. El
capitulo cinco, aborda la discusion en torno a la investigacion, asi como las conclusiones. En cuanto
al primero, se analiza en primer lugar, la utilidad de la teoria como marco para la investigacion. En
segundo lugar, la pertinencia de los métodos utilizados, asi como la experiencia personal de la
sustentante en campo. En tercer lugar, se aborda la perspectiva del trabajo realizado por los
miembros de la institucion en torno a su trabajo y a la interaccion que entablan con los usuarios. Por
ultimo, se muestran las conclusiones de dicha investigacion en torno a la discusion.

Discusion

El albergue es una Institucion Total (IT), pero difiere en ciertas particularidades

El albergue es una institucién que funge como residencia y lugar de trabajo. La mayoria de
los usuarios y las prestadoras del servicio duermen y realizan actividades dentro del establecimiento,
desde ayudar en tareas de la casa, a participar en algunos talleres u actividades ofrecidos en el
establecimiento. Existe un horario estricto que los usuarios y las prestadoras de servicio deben
cumplir. A partir de la descripcion dada, el albergue encaja con la definicion de ITs. Sin embargo, a
lo largo de la investigacion y el andlisis de resultados, se observan varias caracteristicas que difieren
de lo propuesto por esta teoria. A continuacion, se describen las caracteristicas que asimilan y

difieren al albergue del modelo de las ITs.

En primer lugar, se exploran los elementos similares en el albergue con respecto al modelo
de las ITs. En el albergue, al igual que en las ITs, pueden identificarse dos grupos: las prestadoras de
servicio y los usuarios. Ademas, existen diferencias marcadas entre ellos: la existencia de comedores
y cocinas que separan a los unos de los otros; los bafios y lugares donde cada grupo puede estar
durante el dia en albergue; las reglas que se imponen por parte de las prestadoras de servicio a los
usuarios; asi como la serie de reglamentos utilizados para controlarlos. De igual forma, los usuarios,
quienes en este caso serian los internos, pasan por procesos de mortificacion desde un inicio. Para

empezar, realizan una entrevista que evalua si los interesados pueden ingresar a la institucion. Una
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vez en el albergue, deben seguir las reglas impuestas por las prestadoras de servicio, quienes

cumplen el rol del personal.

El albergue también cuenta con un plan racional para los usuarios. Hay un horario estricto
sobre las comidas, bafiarse, despertar, salir, entrar, dormir, permanecer en determinados lugares,
realizar aseos, etc. Dichos reglamentos tienen como propodsito el control de los usuarios, los cuales
son justificados bajo la bandera del bienestar y educacion de aquéllos. El control de salidas, por
ejemplo, se justifica con la idea de que esto ayuda a proteger a los usuarios cuando se encuentren
fuera de la institucién. Otro ejemplo son los aseos, cuyas normas de limpieza se respaldan con la
ideologia de que aun cuando son pobres y necesitados, deben aprender a seguir las pautas de higiene
y limpieza. El albergue, por lo tanto, debe ensenarles a vivir de esta forma. Algunas prestadoras de
servicio consideran que incluso esta ensefianza le proporciona mdas dignidad a su vida. Otra
situacion, sobre la cual muchos usuarios se quejaban, sobre todo cuando estaban enfermos, era el no
poder ingresar a sus cuartos a descansar. Esta regla se justificaba porque asi se evitaba que se
robaran las pertenencias de los demads. Estas situaciones, aunque a veces son extremas, se dan bajo
el principio de hacer un bien a los usuarios. La institucion las considera medidas racionales y

necesarias, pues no se percibe otra solucion o ésta se encuentra fuera de su alcance.

Otra similitud con la teoria de las ITs es la convivencia forzada con otros usuarios en los
dormitorios y en las areas comunes, de la cual se derivaban muchos conflictos entre ellos mismos.
Cada uno viene de diferentes contextos culturales y sociales. Hay quienes, incluso siendo de un
mismo pais, eran muy diferentes al venir de, por ejemplo, un contexto rural o urbano. La
convivencia forzada en el albergue da cuenta del proceso de exposicion contaminadora en la teoria

de las instituciones totales.

En el albergue existe ademas, una ruptura entre el actor y sus actos. Los usuarios, al estar en
el establecimiento, deben pedir permiso para: salir, tomar agua, tener mas papel de bafio, sentarse en
otro lado que no fuera el patio central, para usar los cuartos, etc. Aunque pueden salir, sus acciones
en el albergue son muy restringidas. En la observacion participante, algunos de los usuarios se
llegaron a quejar de este extremo control de sus actos, sobre todo los adolescentes no acompaiiados,

quienes tenian menos oportunidad de salir del establecimiento.

El looping, mencionado por la teoria de ITs, también se da en el albergue. La mayoria de las

prestadoras de servicio conocen la historia de los usuarios tarde que temprano. Hay ademds una
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constante observacion por parte de aquéllas sobre los usuarios. La institucion lo ve como una via
que permite a las prestadoras de servicio ayudar de forma mas contundente a los usuarios. Sin
embargo, se puede observar continuamente en los espacios comunes que los usuarios sufren de una

escasa privacidad.

En conclusion, estos ejemplos develan las formas en que en la institucion busca controlar al
usuario. Para que éste sea mas controlable, se aplican determinados procesos de mortificacion que lo

faciliten, los cuales dan muestra de los usuarios como internos en la institucion.

En cuanto al sistema de privilegios, se puede observar que existe entre los usuarios. El
ejemplo mas claro es el puesto de la cocinera, en donde la mejor usuaria puede ganarlo. Las
prestadoras de servicio logran que los internos observen las normas por medio del favoritismo. Mas
que castigos, existe una preferencia por los usuarios que ayudan. A éstos se les da posibilidad de
empleo, de comer en horarios fuera de lo estipulado, diferentes horas de llegada, etc. Las prestadoras
de servicio, a través de este sistema de privilegios, hacen una distincion entre los usuarios: los que
ayudan y los que no ayudan. Sin embargo, el sistema de privilegios no es fisicamente coercitivo, el
peor de los castigos es la expulsion de la institucidon, pero cuando esto llega a suceder, la propia

institucidén busca a donde canalizarlos.

En el albergue, se pueden observar varios marcos de accion relacionados con el sistema de
ajustes secundarios propuesto por la teoria de ITs. Un primer aspecto es la conducta de egoismo, en
la cual los internos hablan de su situacion desventurada. En el albergue, los usuarios constantemente
hablan sobre su situacion adversa como migrantes, mas que de cualquier otro tema. Muchas veces lo
hacen para obtener la ayuda de las prestadoras de servicio. Asi mismo, dependiendo de la forma en
que ingresd el usuario, se pueden ver otras lineas de accion. Aquellos que ingresaron
involuntariamente, como los nifios no acompanados, a veces llevan a cabo la regresion situacional o
la linea intransigente. Muchos de los nifios no acompainados, al llegar al albergue, se encuentran
constantemente desafiando la autoridad y cuestionando las reglas; muchos otros, también, debido a
su situacion de migrantes, pasan cantidades considerables de tiempo sentados sin comunicarse con
los demas. Las prestadoras de servicio dirigen sus esfuerzos hacia estos usuarios para cambiar esa
actitud en el establecimiento. La colonizacion en los usuarios se observa en la anécdota del cierre
del albergue, a causa de la existencia de usuarios que no querian dejar el establecimiento y que

comenzaban a sentirse muy comodos en €l. La accion de conversion es visible en la cocinera y otros
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usuarios que ayudan en la casa para ser premiados por su conducta, quienes son ejemplos del
“pupilo perfecto”. Sin embargo, al ser de puertas abiertas, muchos salen del albergue, lo cual da mas
libertad para comportarse como normalmente lo hacen, e incluso, a no participar continuamente en

la vida dentro del establecimiento.

En cuanto al mundo de las prestadoras de servicio, hay otros aspectos que se identifican con
la teoria de las ITs. En primer lugar, su trabajo se dirige sobre todo a controlar a los usuarios.
Incluso las que tenian una funcion mas especializada, como las profesionistas, realizaban procesos
que tenian este fin, como las entrevistas. Dependiendo de las funciones y lo que los directivos
dictan, se percibe una constante preocupacion por controlar las salidas y entradas de los usuarios.
Asi mismo, la mayoria de las prestadoras de servicio observan que los usuarios cumplan con sus
aseos y reglas en el establecimiento. Funciones como las de las voluntarias y la encargada dan

cuenta de ello.

El control que las prestadoras de servicio ejercen sobre sus usuarios puede verse claramente
en la historia del fantasma de la monja. El simple hecho de que la historia persistiera me llama
mucho la atencion. De entre todos los fantasmas que pudieron crear, fue una monja, como las
hermanas de la congregacion. Esto da cuenta de dos cosas: uno, que ellas son la figura de autoridad
en el albergue y a quienes se les debe mas respeto; y dos, que aun cuando ellas no duermen ni estan

usualmente en el albergue, hay alguien de su grupo cuidando que los usuarios se comporten.

Por otra parte, al trabajar con seres humanos, las prestadoras de servicio pasan por algunas
contingencias. Aun cuando buscan controlar a los usuarios, deben cuidar ciertas normas de
humanidad, como darles de comer a pesar de llegar tarde cuando la regla sefiala no hacerlo. Las
prestadoras de servicio del albergue también deben mantener ciertas condiciones para el beneficio
del interno, las cuales sacrifican otras. Un ejemplo es la entrada restringida a los cuartos u otros
espacios del albergue. Dicha medida genera mucho resentimiento por parte de los usuarios, quienes
no entienden el porqué detras de estas reglas. En este sentido, quienes mas reciben quejas por parte
de los usuarios son las voluntarias, asi como las prestadoras de servicio encargadas de labores de la
casa, como la cocinera y la encargada del albergue. En cuanto a las obligaciones que las prestadoras
de servicio superiores imponen a las inferiores, estas ultimas no siempre estan de acuerdo con ellas,
lo que con frecuencia les genera conflicto. Por lo tanto, las prestadoras de servicio en el albergue

muestran frustracion y contradiccion por sus tareas, en comparacion con lo que les gustaria hacer.
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Otro aspecto que se cumple al trabajar con humanos es conocer el destino de sus usuarios. En
el albergue, es de suma importancia estar enterados de qué sucede con sus usuarios, es decir, saber si
estan bien, si llegaron a Estados Unidos, si abrieron un negocio, etc. De hecho, en el mundo cultural
de las prestadoras de servicio, esto es uno de los elementos méas importantes para continuar con su
trabajo en la institucion. Ademas, al igual que el personal de las ITs, las prestadoras se encarifian
con los usuarios. La mayoria de las prestadoras de servicio hacen referencia a este hecho en sus

entrevistas.

En conclusion, aun cuando las manifestaciones de los procesos de mortificacion, del sistema
de privilegios y de los ajustes secundarios se dan en niveles y combinaciones diferentes de los
propuestos por la teoria de instituciones totales, dichos procesos y sistemas son visibles en el
albergue. A partir de ellos, se observa la presencia de dos grupos diferenciados: los usuarios y las
prestadoras de servicio. A través de los ejemplos mencionados anteriormente en esta seccion, se
vislumbran dos mundos diferenciados que son muy similares al de los internos y del personal

propuestos en la teoria de instituciones totales.

Sin embargo, también existen diferencias muy marcadas entre el albergue y lo propuesto por
esta teoria. La primera caracteristica y la mas importante en este analisis, puesto que de ella se
derivan muchas diferencias en el modelo, es la configuracion de los grupos. Anteriormente se
identificd a los grupos como usuarios y prestadores de servicio en lugar de internos y personal,
respectivamente. En la investigacion, se utilizan estos términos debido a la naturaleza de la
institucion, la cual tiene como objetivo dar un servicio a la poblacién migrante. Aun cuando en una
primera instancia estos dos grupos se encuentran diferenciados, al enfocarme en el grupo de las
prestadoras de servicio, me percato de que en realidad existen diferencias marcadas entre el albergue
con respecto a la teoria de las ITs. Las caracteristicas del albergue dan pie a que el mundo de estos
dos grupos sea diferente al propuesto por la teoria. Por un lado, la poblacion que mas tiempo
permanece en el establecimiento son las prestadoras de servicio en vez de los usuarios, quienes
como ya se vio, no se quedan mas de tres meses. A partir de esta caracteristica, la estructura y
organizacion en la institucién cambia. Asi mismo, Goffman considera que el nivel superior del
personal es el que menos perdura en la institucion. Sin embargo, en el albergue, los niveles

inferiores son los que perduran menos. Esto quizds se deba a que la institucion esta regulada por
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otra, la cual tiene una organizacion jerarquica religiosa. La permanencia en este segundo grupo es

mucho mas larga, pero independiente del albergue y de sus reglas.

Por otro lado, el aislamiento de los internos propuesto en la teoria de Goffman no sucede de
igual forma, sobre todo si consideramos a los usuarios como “los internos” de la institucion. En el
albergue, los usuarios tienen un horario para salir libremente del establecimiento y, por lo tanto, no
todas sus actividades suceden forzosamente dentro de las mismas paredes. Esto difiere mucho de
instituciones totales como psiquiatricos o carceles, las cuales fueron el modelo para la teoria de las
ITs. El grupo en el albergue que mas representa esta caracteristica de las ITs es el de las voluntarias
del programa jesuita. Las voluntarias viven, comen, se bafian y realizan su trabajo sin ninguna
remuneracion y sin que se les respete su tiempo o toma de decisiones dentro del establecimiento.
Tampoco pueden salir mas que un dia a la semana y a veces ni siquiera estos dias les son respetados.
Todas sus actividades se realizan en el mismo lugar, bajo la misma autoridad. Aunque forman parte
del equipo de las prestadoras de servicio, exhiben caracteristicas tanto del rol del personal como del
de internas del establecimiento. En este sentido, las prestadoras de servicio son quienes mas
cumplen con el modelo de internas de una IT. Es importante recalcar que aunque éstas son quienes
mas cumplen el modelo de internas, los usuarios, al ser la poblacion objetivo del albergue, también
pasan por ciertos procesos como internos del establecimiento. En sus conclusiones, Goffman
menciona la importancia de dar cuenta de las diferentes posiciones que suceden en cada grupo. El
autor menciona que existe parte del personal que se encuentra mas proéximo al nivel de usuario que
al del nivel superior de su mismo grupo. Sin embargo, no describe a detalle como sucede la fluidez
existente en estos grupos diferenciados, la cual es abordada en esta investigacion a partir del analisis

sobre las prestadoras de servicio.

En el albergue, la informacion se restringe tanto a algunos usuarios como a las prestadoras de
servicio. Goffman menciona que dicha restriccion sucede con los internos de las ITs. No obstante,
en las entrevistas se observa la existencia de un control de la informacion, sobre todo por parte de
los altos mandos hacia las prestadoras de servicios de nivel inferior y los usuarios. Las voluntarias
son las que mas padecen esta situacion. Esta falta de comunicacion favorece que los niveles
superiores de las prestadoras de servicio controlen mejor a los niveles inferiores; asi como que les

demanden toda clase de “favores”.
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Otro aspecto en el cual el albergue difiere de los hospitales psiquidtricos, prisiones o campos
de concentracion, es el control extremo, explotacion o maltrato exacerbado del interno. Es decir, el
albergue no cumple con un modelo coercitivo como el de las instituciones observadas por Goffman.
Al ser un albergue para migrantes que funciona desde principios religiosos de ayuda, ademas de ser
de puertas abiertas, la institucién busca que sus usuarios gocen de cierta libertad de transito y
apoyarlos cubriendo algunas de sus necesidades. A partir de estas diferencias, la estructura y el

mundo cultural de la Institucion Total cambia en diversos de sus aspectos y caracteristicas.

De igual manera, con el paso del tiempo estas instituciones han cambiado, sobre todo ahora
con los avances humanitarios. Si bien es cierto que antes las IT’s eran mas controladoras y
autoritarias, ahora hay organismos que regulan el trato que se les da a los usuarios. Esta idea es
sustentada por Barenys (1993), quien estudia los albergues para ancianos. La autora menciona que
las residencias estan lejos de las tenebrosas instituciones que existian anteriormente. Sin embargo, es
importante recordar que tampoco son hogares, pues hay una convivencia forzada. Otro autor
Mouzelis (1971), concuerda con esto y menciona que no todas las IT’s contienen las caracteristicas

negativas de las que Goffman habla.

Scott (2010) incluso, habla de un nuevo concepto de instituciones totales llamadas
“Reinventive Institutions” (RI). El autor genera este nuevo concepto para hablar del cambio que han
tenido las ITs, de ser lugares altamente coercitivos y represivos, a ejercer otro tipo de control mas
simbodlico. Las RIs son definidas como instituciones con una estructura material, discursiva o
simbolica por medio de la cual los miembros voluntarios buscan activamente cultivar una nueva
identidad social, un rol y un estatus. Los internos en estos establecimientos tienen un papel mas
activo dentro de la institucion y, por lo tanto, estas instituciones representan el cambio de internos
que se someten voluntariamente a una IT y no de forma coercitiva. Los internos, desde esta
perspectiva, se perciben como agentes que tomaron una decision informada para reescribir una
identidad. Los actores no solo se someten a un régimen disciplinario, sino que también participan en
la reproduccion y administracion de €ste por medio de técnicas de vigilancia; sus motivaciones se
encuentran moldeadas por discursos seductivos y reforzadas por la cultura del interno. El control
visto en las RIs puede observarse en el albergue con el grupo de las voluntarias jesuitas y las
hermanas de la congregacion. Para el primer grupo, el albergue constituye su RI directamente. Las

voluntarias permanecen en la institucion, convencidas que ésta fue su decision y que fue una buena
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eleccion, aun cuando su estancia no coincida con sus expectativas. Para el segundo grupo, el

albergue es una extension del RI principal, su congregacion.

En conclusion, queda claro que existen diferencias entre la configuracion de los grupos
descritos en la teoria de Goffman de las ITs y lo observado en el albergue. Sin embargo, la
estructura de estos procesos, desde la teoria, sigue aplicando para establecimientos como el albergue
observado en esta investigacion. El presente trabajo representa un ejercicio para estimar la medida
en la que el modelo de ITs resulta util para estudiar instituciones, como el albergue en cuestion, en
donde pueden identificarse roles, funciones y fenomenos semejantes a los sefalados por Goffman.
No es lo mismo un albergue para nifios de la calle y una carcel, o un albergue para migrantes y un
hospital psiquiatrico. Aunque cada tipo de establecimiento tiene caracteristicas especificas,
comparten elementos que generan un impacto similar en las personas que se encuentran en dichos
lugares. Incluso, no es lo mismo un albergue para migrantes con determinada estructura y
organizacion en comparacion con otro que cuenta con el mismo objetivo, pero estructura diferente.
Por ejemplo, existen albergues para migrantes con puerta cerrada, donde se cubren completamente
las necesidades de los usuarios, pero tiene restringida la salida del establecimiento. Sin embargo,
cada una de estas instituciones comparten una serie de elementos, en diferentes grados, que las
hacen parte de la categoria de instituciones. Es decir, aunque generan configuraciones distintas, los

procesos siguen presentes como para observarse desde este marco teorico.
Diferencias en el Método

Para elaborar el modelo de ITs, Goffman se bas6 en establecimientos psiquiatricos, donde
varios de sus estudiantes y €l ingresaron como pacientes y observaron las condiciones del lugar. Asi
mismo, el autor realizd investigaciones en carceles para poder generar dicha teoria. Sin embargo, no
realizo entrevistas al personal o a los internos. En esta investigacion, aunque hago uso de la teoria de
instituciones totales, mi participacion y mis métodos para estudiar el fendmeno fueron diferentes. En
este caso, me basé¢ en las consideraciones planteadas por Christie (1989) cuando hace una critica
detallada sobre el método que Goffman utilizé para hacer esta teoria. En primer lugar, entro como
voluntaria/investigadora, lo cual me da un rol de miembro del “personal” y no asi de “interna” del
lugar. Aunque la investigacion de Goffman da elementos para hacer investigacion sobre este tipo de
instituciones (las cuales si cumplen caracteristicas muy especificas a diferencia de otras

instituciones), toma una perspectiva muy cargada desde los internos.

118



Ingresar al albergue como parte del “personal” tiene sus ventajas y desventajas. Por ejemplo,
al trabajar con la psicéloga, mi posicién no solo es de alguien que pertenece de alguna forma “al
personal” sino que pertenece al personal especializado. Esto, por un lado, me dota de una figura de
voluntaria mas profesionalizada, donde muchas veces se me permite un poco mas de flexibilidad en
las actividades que hago —asi como no recibir tantas 6rdenes de otros miembros del personal. No
obstante, también genera que a veces tenga menos contacto con otros miembros del personal, sobre
todo con aquellos encargados de “la casa”. Al principio, convivia mucho con el grupo de las
profesionistas. Por ejemplo, cuando comia en el albergue, las tres nos sentdbamos juntas. Pero poco
a poco me fui separando para desmarcar el lugar de profesionista y convivir con otras prestadoras de
servicio. Posteriormente, busqué participar en actividades con otros miembros del personal para

convivir y conocerlos mejor.

De igual forma, mi posicion dual me dificulté en un inicio, sobre todo la comunicacién con
algunos usuarios del albergue porque no se me consideraba parte del mismo grupo de las voluntarias
que vivian en el albergue —a quienes les tenian mucha confianza. Después de un tiempo, algunos
usuarios empezaron a conocerme y a contarme sus historias y lo que pasaba en el albergue.
Comenzaron a asumirme como una prestadora de servicio tanto en “la casa” como en comunicacioén
con la psicologa. Al ser conocida por algunos de los usuarios, los de nuevo ingreso entraban en mas

confianza, y asi sucesivamente.

Cabe mencionar que este rol también me proporciond ciertas ventajas. Entrar bajo la tutela
de la psicologa me permitid tener un lugar dentro del albergue. Ella me brindaba apoyo y me hacia
sentir mas comoda en el establecimiento. Para ella, siempre hubo una preocupacién para que yo
encontrara un tema de mi interés para la investigacion y que me involucrara en las actividades del
albergue. Muchas de nuestras platicas se centraron en eso y sin ella, probablemente hubiera tenido

mas dificultad para elaborar la investigacion.

Uno de los problemas que se tuvieron en esta investigacion, el cual también surge del
método elegido, es la dificultad para delimitar mi participacion como voluntaria/investigadora. Al
usar el método de observacion participante, a veces, la investigacion puede quedar de lado y la
figura del investigador diluirse en la actividad o participacion que se tiene en el escenario. Al
principio de la investigacion, hice un gran esfuerzo por delimitar esta posicion de

investigador/voluntariado. Sin embargo, con el tiempo, la figura de la voluntaria quedaba en
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ocasiones mas a flote que la de la investigadora. Al darme cuenta de esta situacion, hice la retirada
del escenario para rescatar la figura de la investigadora, asi como para observar desde la distancia la
investigacion. Aunque entrar desde esa posicion implico un desafio en la investigacion, a la vez
implicaba que tuviera un compromiso ¢ético de informar a los participantes acerca del motivo de mi
presencia. Cuando Goffman realiz6 su propia investigacion, no develd que iba a realizarla, sino que
ingresdé como paciente al psiquiatrico, lo cual tiene implicaciones éticas que no fueron reportadas

por el autor.

Otro aspecto a tomar en cuenta sobre el rol en el que entro a la institucion, es que establezco
un contacto con otro grupo no tan estudiado desde la teoria de la ITs. Podia, desde mi rol de
prestadora de servicio, conocer lo que implicaba trabajar en dicha institucion y centrarme en “el
personal”. Lo que permitid6 conocer la complicaciones y mecanismos de adaptacion que las
prestadoras de servicio usan al estar en las instituciones totales. Los miembros de este grupo se dan
cuenta, aun sin conocer la teoria de las ITs, de las diferencias al trabajar en una institucién como la
del albergue en comparacion con otras. Por ejemplo, la mayoria de las prestadoras de servicio
consideran que hay una especie de exposicion contaminadora, donde se sienten observadas y en
extrema convivencia con los usuarios, una situacion por la que nunca habian pasado en otros

trabajos.
Fluidez en los roles entre usuarios y las prestadoras de servicio

Goffman considera que muchas veces hay miembros del personal que comparten
caracteristicas con los internos. A veces pueden ser caracteristicas que comparten fuera del
establecimiento, como el nivel socioeconémico. El autor menciona que esto habla de la
permeabilidad que la institucion tiene con respecto al exterior, donde por ejemplo el nivel jerarquico
dentro de la institucion corresponde al nivel social fuera de ésta. En las observaciones que recabé, se
puede ver que esta fluidez existe en algunos niveles de las prestadoras de servicio con respecto a los
usuarios. Sin embargo, a diferencia de Goffman, considero que la fluidez se debe a la forma en que
se encuentra estructurado el establecimiento y no a su permeabilidad con el exterior. La estructura
del albergue se encuentra estrechamente ligada a los objetivos del albergue, asi como a la institucion

que lo creo.

El albergue es una especie de hibrido. Por un lado, entra como institucién que busca darle

asistencia a una poblacion vulnerable y a la vez fungir como institucion religiosa. Es construida con
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el objeto de cuidar y dar atencion a la poblacion migrante, la cual es considerada como vulnerable y
necesitada. Dicha visién se encuentra directamente ligada con los objetivos de una institucion
catolica que busca ayudar al més necesitado. De acuerdo con el parrafo anterior, el albergue entra,
por un lado, en la categoria de las ITs creadas para cuidar de las personas consideradas como
incapaces e inofensivas. Por otro lado, al ser dirigida por una institucion religiosa, entra en la

categoria de una IT que se constituye como refugio del mundo.

Cada una de estas categorias tiene a sus internos respectivos. En cuanto a la IT como refugio,
las internas del albergue son las voluntarias, quienes deben aprender a ser buenas samaritanas a
través de su trabajo con los migrantes. A diferencia de las voluntarias, las hermanas de la
congregacion forman parte de otra institucion. Si bien es cierto que otro de los objetivos del
albergue es fungir como apostolado, las hermanas son “internas” de su congregacion, no asi del
albergue. Su objetivo principal, fuera del trabajo que realicen en el albergue, es continuar con sus
seminarios — los cuales se encuentran fuera del albergue. Esta puede ser la razén por la cual también
duerman en un edificio separado al del establecimiento. En cambio, las voluntarias viven dentro del

establecimiento y su deber es encontrarse y servir permanentemente en ¢l.

En cuanto a la segunda categoria, del albergue como una IT que se crea para cuidar a las
personas consideradas como incapaces e inofensivas, sus “internos” son los usuarios. Existen, como
se menciond anteriormente, procesos de mortificacion que se aplican desde su ingreso, asi como un
sistema de privilegios. En conclusion, hay una fluidez entre aquellos considerados como ‘el
personal” y los “internos” del albergue, donde la separacion o la diferenciacion no siempre es tan
clara. Describiré més a detalle los dos casos mas representativos de esta fluidez: las voluntarias y la

cocinera.
a) Las voluntarias

Las voluntarias ingresan de forma voluntaria, valga la redundancia, al establecimiento. Al
venir de un programa y escuelas jesuita, las voluntarias ya llevan integrada de alguna forma esta
cultura. Esto da cuenta de lo propuesto por Scott (2010) sobre las RIs, donde hay una preparacién

previa sobre la identidad de los internos.

Las voluntarias son el nivel mas inferior de las prestadoras de servicio y los mundos sociales

de las voluntarias son muy diferentes a los de las otras prestadoras de servicio. Esto puede
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constatarse en el cambio que realizan en el uso de su lenguaje, el cual cambia de acuerdo a cuando
hablan con los usuarios o con las otras prestadoras de servicio. Aun cuando son el nivel mas inferior
dentro de la estructura jerarquica, son de escuelas privadas y se encuentran en una posicion social
mas alta que incluso otras prestadoras de servicio. Desde que ingresan, no se toma en consideracion
ni su estatus personal ni las relaciones que tienen en el exterior. Esto muestra la poca permeabilidad
en el establecimiento con respecto a la vida social externa. Por ejemplo, dejan de ver a sus familias
por mucho tiempo, lo cual representa para ellas un desprendimiento dificil; aunque pueden
comunicarse via telefonica o por otros medios con ellas, se sienten aisladas. Asi mismo, dejan de
verse y vestirse como siempre lo hacian. De igual forma su dieta, en cantidad y variedad, cambia
exponencialmente. Otra situacion dificil y que muestra los procesos de mortificacion, en especifico
el de la exposicion contaminadora, es el hecho de que las voluntarias deben convivir en todo
momento con los usuarios. Sin embargo, la situacion mas dificil para ellas es que no se les permita
salir del establecimiento y que su trabajo no tenga descanso. Todos estos ejemplos dan muestra los
procesos de mortificacion mencionados en la teoria de las ITs, los cuales se justifican bajo la
bandera de instruirse para ser buenas samaritanas y actuar de acuerdo a los principios morales de la

religion catdlica.

A partir de los ejemplos, se observa que las voluntarias pasan por muchos procesos de
mortificacion, a veces mucho mas extremos que los usuarios. De hecho, en las entrevistas hablan
acerca de “dejar su vida pasada”, como si existiera un corte entre su vida antes y después de su
ingreso a la institucion. Sin embargo, al entrar voluntariamente con la consigna de ayudar a los
demas, estos procesos no mortificaban tanto el yo. Esta caracteristica es consistente con las
investigaciones de Scott (2010) en las RIs y Mouzelis (1971). Segin los autores, ingresar
voluntariamente a las instituciones permite que estos procesos no tengan un impacto negativo en los
internos. Dos de las voluntarias dan cuenta de ello al hablar del voluntariado como un proyecto que
ellas eligieron, razon por la cual deben tolerar y resistir las situaciones adversas que pasan en el
albergue. No obstante, se detecta una ambivalencia en su discurso entre querer cumplir con su

estancia en el albergue y su deseo de no permanecer en ¢él.

El sistema de privilegios de las voluntarias funciona de manera similar al de los usuarios: a
través de favoritismos. La voluntaria que mas ayuda en el albergue tiene una funciéon mas estable e

importante. De hecho, es la tunica voluntaria que casi todas las prestadoras de servicio mencionan
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como la mas acomedida. No obstante, este sistema no se encuentra de forma tan clara como los
procesos de mortificacion, sobre todo porque las voluntarias no gozan de muchos privilegios mas
alla de ejercer el puesto mas estable y relacionado al trabajo con los usuarios. Las tres aceptan lo que
la institucion les demanda aun cuando no estén de acuerdo, lo cual también es consistente con la
teoria de Jose (1968), quien considera que el sistema de privilegios no existe en las instituciones
religiosas, sino que mas bien hay un acuerdo mutuo entre los internos. Este acuerdo hace que todos
se comporten del modo demandado por la institucion con un alto compromiso y de forma muy

positiva.

El sistema de privilegios y los procesos de mortificacion dan cuenta de las voluntarias, el
eslabon inferior de las demas prestadoras de servicio, como internas del albergue. Los usuarios de
alguna forma se percatan de la posicion inferior de éstas, lo cual dificulta el control que ellas deben
ejercer sobre estos. Por un lado, piden constantemente que se sigan las reglas y por otro, tanto ellas
como los usuarios comparten una rutina en el albergue muy similar e incluso, a veces, mucho mas
dificil que la de ellos. Tener el control sobre los usuarios, pero a la vez pasar por muchos procesos
de mortificaciéon como “internas” del establecimiento, las pone en un lugar intermedio entre ambos
grupos. Al ser las que mas contacto tienen con los usuarios, redimen a los niveles superiores de las
prestadoras de servicio del albergue de recibir las quejas o muecas por parte de éstos. Sin embargo,
al tener que reportar todo a los niveles superiores, €stos a veces también se quejaban de que los
usuarios no siguieran las reglas y regafiaban a las voluntarias por no hacer que se comportaran o
hicieran lo que se les pedia. En consecuencia, se generaba mucho estrés en las voluntarias. Para
justificar ese hecho, sus superioras manejaban un discurso acerca de las voluntarias como las
personas de confianza de los usuarios. Esto al final, terminaba por suceder e incluso terminaban
siendo amigos de éstos. Al ser esta figura de confianza con los usuarios, las voluntarias
consideraban que tenian un lugar privilegiado con respecto a las demas prestadoras de servicio. No

obstante, su posicion es la menos privilegiada dentro del albergue.

En conclusion, las voluntarias no solo atienden a la estructura jerarquica del albergue. Al
venir de un voluntariado que forma parte de la misma institucion religiosa a la que las hermanas
pertenecen, son el nivel mas inferior de dicho grupo. Las voluntarias deben, por lo tanto, atender las

ordenes de sus superiores en el albergue y a la vez a las demandas de los usuarios, asi como las de
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las hermanas de la congregacion. Esto las coloca en una posicion intermedia en el albergue, donde

fungen tanto como internas como parte del personal en la institucion.
b) La cocinera

La cocinera es el tnico ejemplo de movilidad de interna a miembro del personal. El puesto
siempre ha sido ocupado por algin ex usuario del albergue. En la observacion participante, las dos
personas que ocuparon estas vacantes fueron las usuarias que mas ayudaban a las “madres”. Este es
el puesto que mas movilidad ha tenido en las prestadoras de servicio, pues aun cuando establecian
sus redes de apoyo en el establecimiento, ambas cocineras tenian como prioridad cumplir su

proyecto migratorio, no asi permanecer en el albergue.

Un objetivo explicito por parte del albergue para sus usuarios es que consigan empleo. Aun
cuando la estructura de sus acciones y funciones no esté¢ dirigido a este propdsito, para la institucién
es importante que éstos sean emprendedores o consigan un trabajo. Sin embargo, en lo que mas se
hace hincapié¢ en el establecimiento es que los usuarios realicen sus labores en “la casa” y sigan las
reglas del establecimiento. Muchas de las funciones, como el de las voluntarias, la encargada del
albergue y la cocinera, estan encaminadas a esto. El puesto de la cocinera se encuentra en esta
interseccion del usuario que, al portarse bien, tiene la facilidad de encontrar un trabajo en el
albergue. No todos los usuarios estan dispuestos a ser los usuarios estrella y a veces sienten que es
mejor no estar en el albergue, sobre todo los hombres que no quieren un trabajo en el hogar. Sin
embargo, para aquellas que estén dispuestas a hacerlo, hay un premio por su buen comportamiento.
Las “madres”, como las cocineras se refieren a las hermanas de la congregacion, premian a las
usuarias estrellas con ese puesto, el cual ejemplifica el sistema de privilegios de las ITs. Asi,
personas como la cocinera, quien ayudaba mas en la casa, se ven como preparadas para el mundo de
afuera y como las que han tenido mas recepcion de su ayuda, pues apropian las reglas de la
institucion.

El puesto, ademas, da cuenta de una fluidez entre el rol de usuario a prestadora de servicio.
Es una posibilidad de encontrarte en un nivel superior al de los usuarios. Sin embargo, también
plantea una relacion dificil para la persona que toma el puesto, pues los usuarios no cuidan el
lenguaje o sus formas con la cocinera. Los usuarios saben que es migrante como ellos, lo cual da pie

a que respeten menos su posicidon como prestadora de servicio.
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Tanto la existencia de los procesos de mortificacion en las voluntarias, como el sistema de
privilegios en el puesto de la cocinera, dan cuenta de la fluidez que existe entre el rol de las
prestadoras de servicio con respecto a los usuarios, quienes incluso a veces se encuentran —o se
encontraban en alglin momento— en un mismo nivel que el de los usuarios. Con las voluntarias,
comparten rutinas y condiciones similares en el albergue, aunque a veces también pasan por
procesos de mortificacion mucho mas fuertes que los usuarios, y con la cocinera comparten una
situacion de vida como migrante y usuaria del establecimiento. La division entre los usuarios y las
prestadoras de servicio deja de ser tan clara cuando se ven las condiciones en las que se encuentra,
tanto el rol de la cocinera como el de las voluntarias en el albergue. Estos roles surgen del albergue
con caracteristicas similares a una IT y de ser un establecimiento dirigido por una institucién

religiosa.
El usuario es visto como vulnerable

No cualquier migrante puede ingresar a la institucion. Los usuarios, por lo tanto, tienen un
perfil determinado que los hace obtener los beneficios ofrecidos. No se reciben, por ejemplo,
migrantes nacionales, ni migrantes que no sean candidatos a pedir refugio. Las entrevistas realizadas
por la abogada y la psicologa, asi como por la subdirectora, sirven para verificar que esto se cumpla.

De esta forma, el albergue atiende a una poblacion muy especifica.

Ademas, se especializan en familias y mujeres centroamericanas. La mayoria de los
albergues para migrantes se especializan en ciertos grupos: mujeres embarazadas, jévenes, hombres,
personas que cayeron de La Bestia, mexicanos, africanos, etc. Cada institucion genera un perfil que
los clasifica, el cual hace que los establecimientos generen una vision de lo que es un migrante. En
este caso, los migrantes que llegan al albergue son vistos como vulnerables, pobres y violentados
por diferentes personas en su comunidad en algun lugar de Centroamérica. Esto podia constatarse
sobre todo cuando se le preguntaba a las prestadoras de servicio sobre quiénes eran estos migrantes

que llegaban al albergue.

Los usuarios, al buscar la ayuda, también generan un discurso que los haga encajar en este
perfil. Esto no lo hacen solo en el albergue, sino también en las diferentes instituciones por las que
han pasado y en las cuales han tenido que contar una y otra vez sus historias. Sufren una especie de
despojo de rol que ya traian antes de entrar a la institucion, uno que la institucidon se encarga de

remarcar. Barenys (1993) también hace referencia a esto en su estudio con albergue para ancianos:

125



“Lo que ocurre es que, de hecho, los ancianos ya estan bastante marginados antes de entrar en la
institucion residencial.” (p.161). Una vez que el anciano se encuentra confinado en la institucion,
éste empieza a identificarse: “[...] con la idea que se tiene de anciano en la sociedad: como victima

de abusos de diversa indole.” (p.168).

Barenys (1993) menciona que, una vez ingresados en la institucion, se premia a los usuarios
que tienen una actitud sumisa y pasiva, lo cual propicia un proceso donde los ancianos van
perdiendo el control que todo adulto ejerce sobre situaciones cotidianas y lo dejan de ver como una
persona que participa activamente en su vida social. En el albergue, esto también podia verse. a
través de algunas prestadoras de servicio, quienes se sorprendian cuando los usuarios no cumplian el
estereotipo de migrantes dociles y necesitados. La explicacion que se daba cuando los usuarios no
ayudaban, era que al estar en un contexto violento, estos ya no saben ayudar. Esto da cuenta de
como la identidad de migrante violentado persiste en el establecimiento y de la importancia de esta
identidad para controlarlos. Su falta de ayuda puede deberse mas bien a ciertas diferencias
culturales, donde no todos los usuarios estan acostumbrados a tener bafio sino letrinas, etc. Otra
razon podria ser que hoy en dia los individuos pertenecen a una sociedad mucho mas individualista
y que cada vez se estd menos acostumbrado a tener acciones colectivas. Aun cuando las
congregaciones también son parte de esta sociedad, su forma de vida se encuentra mucho mas

orientada hacia las acciones comunitarias.

A los usuarios se les despoja, en este proceso, completamente de otros roles.'’ No es
necesario hacer tantos procesos de mortificacion, pues éste ya llega con procesos como el despojo
de rol y de pertenencias. Mouzelis (1971) menciona que el grado de reclutamiento y de la
estigmatizaciéon en un grupo podrian generar una tipologia de ITs que estudien los procesos de
mortificacion y el impacto que tiene sobre el yo. Segun el autor, en las ITs donde el reclutamiento es
voluntario y no esta estigmatizado, los procesos de mortificacion son minimos o inexistentes. Este

podria ser el caso de las voluntarias y de las hermanas de la congregacion. Sin embargo, cuando los

' En la observacién participante muchos se acercaban a hablar conmigo, y la mayoria hablaba de su proceso migratorio,
de porque habian migrado, aun cuando a veces se les preguntaba ;como estaban? o que de nuevo habia sucedido en el
albergue. Parece incluso como un discurso, pues muchas veces las mismas personas se acercaban a decir la misma
historia que me habian contado dos dias antes.
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usuarios entran en las ITs estigmatizadas y hay un reclutamiento voluntario, los procesos de
mortificacion ocurren, pero no de forma tan elevada como en instituciones estigmatizadas y con

reclutamiento involuntario como las prisiones e instituciones mentales.

No obstante, dicha relacion establece una relacion determinada entre ambos grupos. Sucede
lo que se menciona en la teoria de ITs: los usuarios piden en demasia a los prestadores de servicio, y
¢éstos ultimos deben constantemente negar esos pedidos. A la mayoria de los prestadores de servicio
les cuesta marcar el limite entre lo que la institucion puede dar y lo que los usuarios piden. Muchas
veces, esta demanda se vuelve abrumadora. En este sentido, los usuarios se ponen en un nivel de
autocompasion, el cual implica que los observen como personas con muchas necesidades. Goffman
describe la autocompasion en su teoria de ITs como parte del sistema de ajustes. Los usuarios hacen
uso de ésta para adaptarse a su rol constante de migrantes dentro de la institucién. Sin embargo, la
actitud de “egoismo” genera en las prestadoras de servicio la sensacion de que el trabajo con los

usuarios es interminable.

El estereotipar al usuario puede llegar a ser un arma de dos filos, pues establece una relacion
asistencial. La imagen de éstos configura también el trabajo que se realizara con ellos. Al ser
necesitados, hay que proporcionarles cosas como ropa y comida. Ademas, hay que ofrecerles
talleres que los “empoderen” y les ensefien herramientas que los hagan exitosos en su nuevo pais de
residencia. Sin embargo, los talleres no son propiamente adecuados para los usuarios dado que la
mayoria de se dedicaban a la agricultura y la ganaderia anteriormente. Los talleres estan
relacionados a lo que las prestadoras de servicio consideraban como un medio para ser pequefios
emprendedores, como por ejemplo los talleres de costura y panaderia, los cuales ademas son labores
estereotipicas del género femenino y no asi del masculino. Es de entender, pues el albergue esta

enfocado mas en las mujeres que en los hombres.

La razén de los talleres oculta también un propdsito: para los prestadores de servicio es
bueno y de preferencia que los usuarios se mantengan ocupados. Una vez la directora me dijo: “la
ociosidad es la madre de todos los vicios”. Muchos de los talleres en vez de “empoderar” buscan
tener un control de los usuarios que los mantengan ocupados para que sigan las reglas de la
institucion. Sin embargo, los usuarios tienen una necesidad de realizar talleres y actividades
relacionadas a lo que saben hacer y donde ellos pueden tener un sentido de control y conocimiento.

Esto puede verse en el taller de manualidades. ;Por qué es este el taller mas popular y persistente,
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donde ademas ambos géneros se involucran? Muchos ya tenian experiencia en la elaboracion de
pulseras y otro tipo de artesanias como bolsas tejidas y por lo tanto, el taller muestra la importancia
de establecer actividades relacionados a su vida cotidiana, donde los migrantes ya traen
herramientas y conocimiento sobre ciertas labores.

La dualidad entre permanecer y salir del establecimiento entre las prestadoras de
servicio

En las entrevistas realizadas a las prestadoras de servicio, se percibe una dualidad entre
pensar en abandonar el establecimiento y buscar al mismo tiempo razones para quedarse, pese a las
dificultades. El grupo de las prestadoras de servicio es el grupo que mds permanece en el
establecimiento y de ahi surge la necesidad de investigar por qué el prestador de servicio, pese a las
dificultades, permanece en el albergue. En otros casos con caracteristicas similares, probablemente
habria mucha fluctuacién entre los miembros de €se grupo. ;Qué es lo que lo ancla a la institucién?
Esta seccion analizara dos elementos importantes en el albergue que fortalecen el anclaje de las

prestadoras de servicio en el albergue.

a) Su permanencia, un deber moral

Para entender de la permanencia que sucede a partir del deber moral, uso la teoria del propio
Goffman sobre “La presentacion de la persona en la vida cotidiana”. El deber moral, de acuerdo con
el autor, no parte de una preocupacion moral por parte del individuo, sino de la preocupacion de
construir una impresion convincente que este cumpliendo con esas normas morales. Para esto, es
importante aclarar que Goffman considera la vida cotidiana como un escenario donde cada uno
actua frente a otros esa imagen o personaje que desea demostrar frente a un auditorio. El escenario
es el marco de referencia que el individuo toma para dirigir sus acciones y comportarse de una
forma determinada frente a otros espectadores. En un establecimiento social, tal presentacion no se
da de forma individual, sino que esta dramatizacion del individuo pertenece a un grupo dentro del
lugar. Asi, el individuo representa tres niveles frente a otros: su personalidad (su si mismo), la
estructura social que lo enmarca en esa interaccion, y la propia interaccidon con el auditorio o ese
otro. Cuando sucede una discrepancia en la actuacion del individuo frente a otro que espera un
determinado comportamiento, no solo se pone a prueba la interaccion y el si mismo que se
dramatiza, sino que también aquel grupo o establecimiento que representa. Por lo tanto, el equipo

trata de buscar aquellos actores que sepan dramatizar sus acciones de forma adecuada y lo mas
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apegada a la imagen que ellos quieren representar. Asi, evitar a toda costa que el individuo pueda

perjudicar la legitimidad y reputacion del equipo y de la institucion frente a otros.

Para pensar en el caso investigado, se debe remitir a la imagen que el establecimiento social,
el albergue, busca dar. El albergue, al ser religioso, busca tener una imagen que demuestre el marco
moral de la iglesia catolica. Uno de los principios mas visibles en el albergue es el de la caridad.
Este principio es desarrollado en la Biblia en las virtudes teologales junto con el principio de fe y
esperanza. 2° El principio busca proporcionar ayuda a los demés de forma desinteresada, sobre todo
a aquellos que mas la necesitan. El conflicto de la abogada y la psicologa al ser las primeras
profesionales en el albergue, dan cuenta de la importancia de mantener dicha imagen. Ayudar a los
migrantes por el simple hecho de ser personas necesitadas, ain cuando sean personas que han
formado parte de bandas delictivas y que muchas veces han puesto en riesgo al establecimiento. La
abogada, desde su profesion, puede mostrar el marco moral de la ética de su profesion y a partir de
este marco, puede representar el elegir o no elegir casos que vayan a favor o en contra de esto. Sin
embargo, desde la iglesia catolica, la abogada tiene que dar la imagen de ayudar a los mas
necesitados, aun cuando €stos hayan tomado un camino equivocado. Aun cuando suceden estas
incongruencias, la mayoria de las prestadoras de servicio, a excepcion de la cocinera, entran con el

deseo de ayudar al mas vulnerable, lo cual se liga a la vision de la caridad desde el catolicismo.

La permanencia de las voluntarias en el albergue, por ejemplo, parte en primera instancia de
aceptar que fue una decision propia. Incluso, abandonar es considerado como un fracaso frente a
sus conocidos, pues deben ser capaces de demostrar una imagen a sus familiares y amigos de
altruistas y buenas samaritanas. Las voluntarias permanecen en el albergue a pesar de las
dificultades para mantener esta imagen. Al ser el albergue una institucion que concuerda con esta

imagen, permiten el control de ésta sobre ellas.

% De acuerdo con la biblia: “1829. La caridad tiene por frutos el gozo, la paz y la misericordia. Exige la practica del bien
y la correccion fraterna; es benevolencia; suscita la reciprocidad; es siempre desinteresada y generosa; es amistad y
comunion: «La culminacién de todas nuestras obras es el amor. Ese es el fin; para conseguirlo, corremos; hacia él
corremos; una vez llegados, en él reposamosy (San Agustin, In epistulam loannis tractatus, 10, 4).
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Jose (1968) considera que el poder coercitivo en instituciones como hospitales psiquiatricos
es muy diferente al poder normativo que usan las ordenes religiosas. Dicho autor hace una
separacion de las instituciones religiosas con respecto a otras ITs. Su modelo se apoya en la teoria
de poder de Amitai Etzioni, quien clasifica el poder en tres categorias: fisico, material y simbdlico.
De acuerdo con esta clasificacion, el poder fisico constituye un poder coercitivo. El poder material
constituye un poder utilitario y el poder simbdlico, como el que se usa en instituciones religiosas,
constituye un poder normativo. Etzioni clasifica a las instituciones religiosas como aquellas
organizaciones que dependen predominantemente de un poder normativo para obtener tanto la
aceptacion de los directivos como la de los medios operativos requeridos para su ejecucion. El
involucramiento en estas instituciones se da de forma positiva y elevada. Mientras mas selectivos
sean mas efectivos son, y mas comprometida se encuentran las personas que ingresan a ésta. Las
voluntarias cumplen con el modelo previsto por Jose (1968). Al ingresar desde el programa de
jesuitas, las voluntarias se encuentran muy apegadas a las idiosincrasias del albergue. Su labor en
dicho establecimiento reafirma su identidad como personas religiosas que buscan hacer el bien. Es
por esto que, pese a las dificultades, las voluntarias permanecen y la institucion las sigue educando
de esta manera. En este sentido, las hermanas de la congregacion también aceptan las condiciones de
trabajar en el albergue, dado que el no cumplir con la imagen pondria en riesgo una de las decisiones
mas importantes de su vida, dedican su vida entera a enmarcar sus acciones dentro de la imagen de

ayudar al mas necesitado.

Aun cuando las profesionistas no tengan un acercamiento al establecimiento desde la
religion, a diferencia de la mayoria de las prestadoras de servicio, ellas mencionan la importancia de
“aportar su granito de arena” ayudando a una poblacion necesitada. Para ellas, es importante buscar
constantemente una trayectoria profesional ligada al trabajo humanitario como parte de su proyecto
de vida. De modo que el albergue elige como integrantes de su equipo, aquellas personas también
buscan representar una imagen de ayuda al projimo, sin que exista una divisién o un limite entre el
otro y yo. Esto se puede ver cuando las prestadoras de servicio hablan sobre su trabaja como 24/7, o
cuando permitian ese corte de su vida anterior a la actual en el albergue. Aunque las prestadoras de

servicio se quejan de los pocos limites en su trabajo, permiten que la situacion persista.

La prestadora de servicio que ingresa a trabajar al albergue de alguna forma es elegida por

querer dar esta misma imagen de su persona. Asi, la representacion de la institucion y sus

130



prestadoras de servicio coinciden y se establece un circulo que se retroalimenta por si solo. El
portarse diferente a esta imagen compromete a la persona, la interaccion que mantiene y la propia
institucion. Por ejemplo, cuando una de las voluntarias menciona como la directora (quién es
también una Hermana de la Congregacion de las Josefinas), incumple con su imagen de ayuda
incondicional a los necesitados, sobre todo a los enfermos y ésta no cumple con el rol mencionando
que son ellos quién deben pagarse esa atencion medica. De alguna forma, esta dramatizacion
compromete la imagen de la institucién y de su persona frente a los demas y la voluntaria, como

parte del equipo, considera que ésa no es la imagen que se debe dar.

La imagen que buscan dar no estd solamente dirigidas a su equipo, al proporcionar un
servicio de ayuda a los mas necesitados, éstos deben ser agradecidos y comportarse de forma
deseada. Ello lo podemos observar, sobre todo, cuando las prestadoras de servicio hablan de sentirse
frustradas porque a veces los usuarios no se dejan ayudar, asi como cuando el usuario no se
convierte en usuario estrella. Lo mismo sucede cuando los usuarios no ayudan en la “casa”, lo cual
genera que las prestadoras de servicio se sienten enfadadas y decepcionadas con lo que observan en

el otro grupo.

A partir de esto, se observa una serie de interacciones que van de un lado al otro
comprometiendo la imagen de la persona y el equipo. El equipo de los usuarios, al estar
temporalmente en el establecimiento, rompe facilmente este ciclo. Su objetivo no es permanecer en
el establecimiento, sino fortuitamente terminan en ese lugar, en el cual, ademads, estaran
temporalmente hasta que resuelva su situacion. Sin embargo, las prestadoras de servicio tienen como
objetivo realizar acciones en un lugar que respalde la imagen de si mismas que quieren presentar. En
este sentido, aun cuando las condiciones de su trabajo sean desfavorables, al ver que con este trabajo
pueden representar la imagen de personas que ayudan a esta poblacion con grandes necesidades,
permanecen, generando asi un ciclo envolvente entre su trabajo y la imagen que desean dar frente a

otros, tanto dentro como fuera del albergue.
b) Su permanencia debido a la estructura del albergue como IT

Existen otros elementos que hacen que su estancia en el albergue perdure, los cuales, al
unirse con la imagen moral, hace mas dificil salir de la institucion. Estos elementos se encuentran

ligados al albergue como una institucion total.
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En primer lugar, al ser una IT, las prestadoras de servicio tienen un contacto extremo con los
usuarios. Este continuo convivir con los usuarios y conocer sus vidas de cerca genera una
vinculacién muy estrecha. Es dificil dejar de trabajar con ellos cuando se les conoce a profundidad.
Goffman describe un ciclo envolvente, donde el personal se encuentra en un constante ciclo de
apego y desapego con los usuarios. En las entrevistas, se observa que las prestadoras de servicio
con frecuencia mencionan una satisfaccion de trabajar con los migrantes y verlos triunfar, lo cual
hace dificil despedirse de ellos, asi como un sentimiento de fracaso personal cuando no pudieron

ayudarlos.

En segundo lugar, al tener un involucramiento de acuerdo a principios morales, las
prestadoras de servicio se encuentran mas dispuestas a no trazar limites entre su vida personal y su
vida laboral en el establecimiento. Al trabajar tanto en el establecimiento sin establecer limites, las
prestadoras de servicio sienten que lo que hacen no es suficiente. Al ser su rol uno demandante
donde continuamente tienen que demostrar que cumplen con el principio moral, sus actividades en
el albergue adquieren mas importancia que cualquier otra. Dicho proceso da cuenta de una especie
de mortificacion del yo y de despojo del rol donde la persona se ve continuamente dentro de éste,
aun cuando se encuentre fuera de las paredes del establecimiento. Para las personas que viven en el
albergue, como es el caso de las voluntarias, esta absorcién termina por ser total. ' En las
entrevistas, hay una sensacion por parte de ellas de que incluso pudieron haber dado mas en su
trabajo. En la investigacién empirica, habia un sentimiento de absorcidn, y la necesidad de “huir” al
sentir que el trabajo nunca acababa. Las prestadoras en las entrevistas hablan sobre salir del lugar o
encontrar una razén que las haga aguantar el estar ahi. Goffman describe un constante pensamiento
que tienen los internos al sentirse sin libertad alguna de decidir o poder actuar otro tipo roles mas
que el de internos. Estos ultimos, por lo tanto, elaboran historias de escape o planean situaciones que

haran cuando salgan del establecimiento. Las voluntarias dan mas cuenta de ésta situacion y

21 En las entrevistas las voluntarias reportan sentirse tristes, estresadas y cansadas al hablar de su trabajo. Esta situacion
da cuenta del sindrome de “burnout” propuesto por Herbert Freudenberger en 1974. El sindrome de burnout se puede
desarrollar en cualquier empleado que tenga como objeto de trabajo personas (Gil-Monte y Peird, 1999). Actualmente,
es considerado como un sindrome de tres dimensiones interrelacionadas: agotamiento emocional, despersonalizacion y
falta de realizacion personal (ibid.). En las prestadoras de servicio se puede observar un agotamiento emocional: sentir
que su trabajo necesita demasiada energia. Con este puede haber depresion, cansancio y estrés.
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comentan continuamente sobre los alimentos que van a poder comer fuera del albergue, o la forma

en que vestiran cuando salgan de éste.

Para las otras prestadoras de servicio, aunque hay una absorcion momenténea por parte del
establecimiento, al salir de éste encuentran lugares donde pueden separarse de la absorcion. Tanto
las profesionistas como las hermanas de la congregacion, aunque se encuentran ancladas por
mantener su imagen moral y el ciclo envolvente de convivencia extrema con los usuarios, pueden
separarse por momentos de su rol de prestadoras de servicio de la institucion. La cocinera, en este
sentido, forma parte del equipo de las prestadoras de servicio y comparten una cultura, pero es la
Unica posicion que no se encuentra anclada al establecimiento, pues no tiene como principal objetivo
ser buena samaritana. La imagen que ella busca dar es la de una migrante que logra establecerse en

otro lugar que no es el de origen.

Las prestadoras de servicio que logran separarse del establecimiento son conscientes de que
este comportamiento no es sostenible y con el paso del tiempo, buscan marcar limites en el
establecimiento. Sin embargo, para aquéllas que no pueden salir, como las voluntarias, resulta mas
dificil y se plantean aguantar hasta que su periodo acabe. No obstante, piensan constantemente en el

momento en que esto sucedera.

En tercer lugar, tener una jerarquia muy estricta hace que se generen grupos muy divididos
en las prestadoras de servicio, causando una cohesion y vinculacion muy estrecha, y un sentido de
pertenencia muy fuerte entre los miembros de cada grupo. En este sentido, absolutamente todas los
prestadoras de servicio tienen por lo menos un grupo de personas que los ayuda a hacer mas
llevadera su estancia y a no dejar el establecimiento. Existe el grupo de la congregacion, el de las
voluntarias, el de las profesionistas, y la cocinera. Esta ultima busca apoyo en las hermanas de la
congregacion mas subordinadas. Las voluntarias se apoyan entre ellas, asi como en la organizacién
jesuita de voluntariado. La psicologa y la abogada recurren a las instituciones que trabajan con
migracion desde una perspectiva mas ligada a los derechos humanos y no religiosa. La encargada
del albergue recurre a su congregacion. Estos grupos generan una identidad y anclaje en la
institucion, los cuales les permite, por un lado, confrontarse con la instituciéon y, por otro, también

las mantiene en el establecimiento.

En cuarto lugar, la falta y control de informacién que proporcionan los altos mandos (incluso

cuando éstos no se encuentran tan seguido en el albergue) hace que las prestadoras de servicio
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pierdan cierto sentimiento de control en su trabajo. Sin embargo, permite que los niveles superiores
de la estructura las controlen. Esta estructura genera que las prestadoras de servicio cumplan con su
trabajo, aunque ¢ste sea dificil. Goffman menciona una ruptura del actor y sus actos en los internos
que consiste en que el interno pierde toda agencia para decidir incluso las situaciones que estan
relacionadas a su vida. En este sentido, las prestadoras de servicio también pasan por una ruptura de
sus actos, donde incluso en sus responsabilidades dejan de tener agencia. Esto se puede observar
cuando luchan por obtener informacion, por buscar las formas de hacer que su trabajo se estructure y

tener funciones mas fijas y delimitadas, etc.

Por ultimo, al ser las prestadoras de servicio el grupo mds estable en la institucion total,
tienen la gran responsabilidad de portar la tradicion de la institucion. Deben, entonces, asumir un
discurso y una imagen que dé cuenta de estas tradiciones. El estar tanto tiempo dentro del
establecimiento y tener contacto constante con los diferentes usuarios hace que este discurso se vaya
integrando a la identidad de la prestadora de servicio. Ello a su vez genera cierta identificacion con

el albergue, lo cual hace mas dificil el deslindarse de dicha institucion.

Conclusiones
Como se menciona anteriormente, esta investigacion tiene como objetivo entender la

relacion entre la estructura de la institucidon y por qué las prestadoras de servicio permanecen en
¢sta. Desde esta inquietud, se busca hacer un trabajo de tipo etnografico para conocer las
interacciones de las prestadoras de servicio con respecto al albergue. La teoria de las Instituciones
Totales de Erving Goffman sirve para enmarcar la estructura del albergue, asi como un marco

referencial para observar y analizar las interacciones que se dan en el albergue.

El primer apartado de este capitulo explora la pertinencia de esta teoria para el estudio de las
interacciones de las prestadoras de servicio en el albergue. Primero, se enmarcan las similitudes y
diferencias que existen entre lo estipulado por la teoria y la propia institucion que se investiga. Por
un lado, las diferencias observadas dan cuenta de la aproximacion que se uso para realizar esta
investigacion. Por otro lado, la propia estructura del albergue difiere de la estructura grupal
propuesta por Goffman. En la investigaciéon se observa una diferenciacion poco marcada entre
grupos en el albergue; las voluntarias y las cocineras, por ejemplo, tienen un rol que oscila entre

internas y miembros del personal.
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Enseguida, se discute dos cuestiones importantes en la labor de las prestadoras de servicio en
el albergue. La primera se constituye desde el origen y objetivo de la institucion: cuidar de los
migrantes, personas consideradas como necesitadas de la ayuda incondicional y misericordiosa. Esta

teoria de los migrantes establece la relacion de las prestadoras de servicio con los usuarios.

Por ultimo, viene el tema central de la tesis, de ahi el nombre de varado en el medio contigo,
la permanecia de las prestadoras de servicio en la institucion. Debido a la imagen que la institucién
debe dar sobre su servicio, asi como la estructura absorbente de la institucion, genera un anclaje de
las prestadoras de servicio en ésta, aun cuando las condiciones laborales son dificiles. A

continuacion, se hablara a mas detalle sobre las conclusiones del trabajo.
La utilidad de la teoria de las I'Ts como marco de referencia para estudiar albergues

El modelo de ITs result6 util, aunque se detectaron algunas diferencias dada la naturaleza del

establecimiento analizado.

Si bien el modelo sirve para partir en general de un tipo de institucion como las ITs —las
cuales tienen ciertas caracteristicas similares que permite agruparlas, y que ademés deben cumplir
necesariamente la definicion—, no explica como sistematizar las especificidades de cada institucion
total, lo cual es consistente con lo propuesto por Christie (1989). El mismo Goffman menciona la
importancia de investigar acerca de las diferencias que existen entre cada grupo. La teoria, ademas,
deja de lado el grupo del personal, el cual también se encuentra atrapado psicologicamente en esta
institucidon y pasa por condiciones desfavorables en su trabajo. Ademas, al ser una teoria de corte
(micro)sociologico que da cuenta de las interacciones que se dan en la vida cotidiana de las ITs, no
enfatiza los aspectos psicologicos como la subjetividad del personal en torno a su trabajo. Es
importante recordar que Goffman se valid de la observacion al ingresar como interno de la
institucion y no llevo a cabo entrevistas, lo cual quiere decir que el autor no pudo conocer los
procesos subjetivos de los actores sociales, probablemente porque tampoco era de su interés. Su

investigacion se centrd mas en ver las interacciones y dramatizaciones de ambos grupos.

Mi investigacion trata de entender un grupo poco estudiado por Goffman, el personal, y su
relacion con los usuarios. Asi mismo, analiza ciertos aspectos psicologicos que hacen que este grupo
se encuentre “varado” en la institucion. La teoria me ayudd a ver como estos conflictos o problemas

distaban mucho de lo que los prestadores de servicio daban como explicacion y de alguna forma, los
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problemas subyacentes a las estructuras de este tipo de instituciones. A partir del mundo cultural de
los usuarios y de las prestadoras de servicio en el albergue, se observa la existencia de claros
elementos y caracteristicas compatibles con la teoria de instituciones totales descrita por Erving
Goffman. Asi mismo, aunque no este descrito de forma sistematica en la teoria de las ITs, sirve para
observar algunas de las similitudes del grupo de las prestadoras de servicio con el de los internos del

albergue.

La teoria de las ITs sirvio para explorar el albergue debido a que si funciona como una IT.
Por lo tanto, suceden muchos de los procesos descritos por el autor, asi como ciertos proceso €
interacciones que se dan en ambos grupos. Sin embargo, el marco de referencia no profundiza en las
especificidades o diferencias que puede haber entre una IT y otra. De igual forma, los métodos
usados para elaborar su investigacion partieron de las observaciones detalladas en un solo grupo.
Los métodos usados en esta investigacion sirvieron para conocer a mas profundidad las
interacciones de las prestadoras de servicio, asi como para conocer desde esta estructura la

composicion de este grupo y la de la propia institucion.

La fluidez en los roles plantea una posicion dificil dentro del grupo de las prestadoras

de servicio

Desde el origen de la institucidon se observa como se generan una serie de posiciones en los
miembros de las prestadoras de servicio que tienen un rol que fluye entre ser prestadora de servicio e
interna. Los ejemplos mas representativos son las voluntarias y el puesto de la cocinera, cuya fluidez
de roles da cuenta de la tradicion catdlica de la institucion. Con esto se puede observar la necesidad
de representar la caridad, un aspecto que surge de esta misma ideologia. Esta supone tres premisas:
ayudar al mas necesitado —de ahi la razon para ayudar a los migrantes—, ayudar de forma
incondicional al otro y la misericordia —es decir, ayudar a todo aquel que llegue al albergue sin

importar sus acciones del pasado.

De este principio surgen las internas principales del establecimiento, las voluntarias, quienes
deben, sin ninguna remuneracion y de forma incondicional, ayudar a toda la poblacion que entre en
la categoria de los mas necesitados. Esto supone un reto que pone en constante prueba a las
voluntarias sobre su estancia en el albergue. Aun cuando ha sido un proyecto de su propia eleccion,
las condiciones que viven en el albergue no son las mas adecuadas: el estar bajo la misma autoridad

constantemente sin mucho poder de accion; el no poder dejar el establecimiento a menos que sus
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superioras lo permitan (lo cual sucede rara vez); a veces quedarse sin comer; no poder dormir
tranquilamente, pues se les puede despertar cuando se desee; no respetar sus dias de descanso; que
todas las prestadoras de servicio puedan demandarles cualquier orden, etc. Aunque acepten estas
condiciones, desde las entrevistas se puede observar que las voluntarias tienen constantemente la
fantasia de que su estancia acabe, lo cual hace referencia a la dificultad de permanecer en el

establecimiento.

Asi mismo, estas dificultades también dan cuenta de procesos de mortificacion desarrollados
en la teoria de ITs, por el que las voluntarias, al ser internas del establecimiento, deben pasar. En
cuanto a la cocinera, esta posicion también representa uno de los objetivos primordiales para el
albergue: la ayuda al mas necesitado. La posicion de cocinera es una oportunidad que ofrece a
algunos usuarios de la institucion para que puedan establecerse en México. Sin embargo, este puesto
da cuenta del sistema de privilegios por el que pasan los usuarios. No es una posicion ofertada a los
usuarios, sino que mas bien se les proporciona solo a las usuarias que mejor sigan las reglas del
establecimiento y que mas ayudan en la casa haciendo los aseos. El sistema de privilegios, como

Goffman menciona, revela el control que buscan tener los miembros del personal sobre los usuarios.

Los objetivos y las estructuras coexisten en la misma institucion. Se genera asi un rol de
prestadora de servicio que se encuentra continuamente en esta frontera, asi como la posibilidad de

que el usuario mejor portado cruce esa linea divisoria.

Las dificultades en el trabajo de las prestadoras de servicio surgen a partir de la

relacion que establecen con los usuarios, asi como de la estructura del albergue

La imagen que la institucidon busca preservar es de siempre ofrecer atencion a una poblacioén
necesitada como los migrantes. Para que se cumpla este objetivo, los usuarios deben dramatizar este
perfil en la institucion y apropiarse de este rol, actudndolo cada que se encuentren en el albergue.
Esta es la misma imagen que otras instituciones anteriores al albergue piden de los migrantes y, por
lo tanto, llegan al albergue ya despojados de otros roles e internalizando su rol de migrante
necesitado. Dicho rol encaja a la perfeccion con lo que el albergue espera de ellos y con base en ello,

los usuarios se encargan de representar esa necesidad continua que la institucion espera de ellos.
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La imagen de las prestadoras de servicio debe ser de personas que asistan continuamente
estas necesidades. Para que la dramatizacién sea congruente, ambas partes deben representar su
papel. Al ser una institucion total donde las prestadoras de servicio cumplan con ciertas
caracteristicas de internas, se encuentren constantemente en el albergue, teniendo asi muy pocos
lugares para desarrollar otro rol diferente al que tiene que representar en este establecimiento. Las
prestadoras pasan por una especie de despojo de rol. Sin embargo, esta misma situacion hace dificil
la representacion constante de su rol en la institucion. El ser humano, de acuerdo con Goftman,
necesita un lugar tras bambalinas donde el actor puede ser el mismo sin tener que representar un rol.
En el albergue existe el lugar de la direccion, donde solo las prestadoras de servicio pueden estar.
Sin embargo, es también la entrada y salida de los usuarios y aun cuando es un lugar “para personal
autorizado”, los usuarios pasan constantemente por ahi. Por lo tanto, los usuarios pueden observar
constantemente las incongruencias de los actos de las prestadoras de servicio que desajustan la
interaccion acordada entre un grupo y el otro. Lo mismo sucede del otro lado. Los usuarios no
cumplen siempre con la imagen que la institucion espera de ellos, tergiversando el acuerdo
establecido en su ingreso. Esta situacion establece una dificil relacion entre ambos grupos, donde
facilmente cada uno de sus miembros puede encontrase constantemente en contradiccion y generar

roces o conflictos entre los dos grupos existentes.

La imagen que deben mostrar las prestadoras de servicio genera un anclaje en la institucion.
Las personas que entran a trabajar al albergue se identifican con los objetivos implicitos y explicitos
de la institucion y al hacerlo, buscan constantemente cumplir y ser congruentes con esa imagen.
Salir del establecimiento significaria traicionar la idea que buscan tener de si mismas y por eso
buscan razones que la alimenten, como: sentir que aportan su granito de arena, que fue una eleccion
propia, que contribuyen a su aprendizaje profesional y personal, que pueden ayudar a los otros

miembros de su grupo, etc.

Al ser ellas las que son altruistas, también se tiene una idea de que todas sus intenciones y
acciones son ‘“buenas” o benefactoras para una poblacion. Sin embargo, al tener este sentido
altruista y estar en una institucion mucho mdas hermética que otras, se genera una cultura
determinada y un entramado de relaciones complejo que no siempre lleva a un bienestar de los
actores (tanto de los prestadores de servicio como de los usuarios). Existe, debido a la continua

interaccion y la forma en que estas se dan, una cierta tension mental por parte de los usuarios y de la
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gente que trabaja ahi. En esta investigacion se piensa que la tension se deriva de la alta demanda de
la actividad en el albergue en contraste con las expectativas y resultados obtenidos, asi como la

continua convivencia y la poca privacidad en el albergue.
Un grupo ignorado: otra perspectiva de la migracion

Este marco analitico se enfoca en un grupo ignorado, el cual estd involucrado en la atencion
a personas migrantes. En los tltimos afios se ha aumentado la migracion de paso en México y poco a
poco se ha transformado en un lugar donde los migrantes buscan establecerse, una problematica que
se ha atendido desde instituciones no gubernamentales que han construido albergues para darles
hogar temporal a esta poblacion. La mayoria de estas instituciones son de cardcter religioso y
buscan dar apoyo a la poblacién migrante dentro de la estructura e ideologia religiosa. Aun cuando
es muy loable esta labor —debido a que hay pocos albergues publicos o del gobierno para atender
dicha poblacion—, en muchos casos el trabajo y la estructura se plantea desde la ideologia catolica y
no desde un trabajo que parta de las necesidades de la poblacion migrante. El trabajo del albergue,
por lo tanto, se mezcla constantemente con los objetivos de la iglesia catolica, lo cual genera que, en
primer lugar, se encuentren distantes de las necesidades de los usuarios y que en segundo lugar,
fuerza a los prestadores de servicio a tener un trabajo muy absorbente. Para mejorar estas
condiciones es importante conocer la estructura del albergue donde se enmarca la interaccion de este
grupo en especifico. Las prestadoras de servicio tienen una situacion de trabajo muy dificil porque
su rol es un hibrido entre lo que Goffman Ilama el personal y el interno. Esta estructura dual genera
dos elementos clave que alimentan la permanencia del grupo pese a las condiciones inapropiadas de
su trabajo. Por un lado, tienen como labor atender a una poblacion vulnerable de manera
constantemente debido a la estructura del albergue como IT y a la imagen de caridad que busca
representar; por otro lado, las prestadoras que ingresan a la institucion se identifican con una imagen
de servicio que las lleva a elegir establecerse como prestadoras que deben portar la tradicion de
dicho establecimiento —ambas, en conjunto, generan un circulo envolvente en el grupo de las

prestadora de servicio del cual es muy dificil salir.

Este estudio sirve como marco de referencia para entender de forma mas adecuada los
muchos albergues para migrantes que surgen de instituciones religiosas. Es importante conocer y
apoyar estos albergues, quienes han brindado su ayuda al proceso migratorio y quienes ademas, por

sus medios, tratan de atender esta poblacion. Conocer y analizar el ciclo envolvente de los
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prestadores de servicio en instituciones como la estudiada es un primer acercamiento para brindar
mejores servicios a dos grupos involucrados en el fendémeno migratorio: la poblacion migrante y los

prestadores de servicio que atienden a dicha poblacion.
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APENDICE 1: Guia de entrevistas

Entrevistas a personal del albergue: Directora, subdirectora, encargada, una cocinera, dos voluntarias,

psicologa, abogada

1. El albergue: antecedentes, contexto, funciones
a. (Qué me podrias contar acerca del albergue? ;Para que esta el albergue?
b. ;qué piensas de los servicios que presta? ;qué te parecen?
c. ¢;qué te parece el albergue? ;te gusta el albergue? ;qué le cambiarias?
2. Como se piensa el personal a si mismo
a. ¢;como te describirias?
3. En qué consiste su participacion: que tan satisfechos estan con ésta
a. Perfil (capacitacion profesional)/gustos
i. ¢(Cuentas con alguna formacion en torno al trabajo que desempeiias en el albergue?
ii. ¢en que habias trabajado o estado anteriormente?—
b. Motivos/motivaciones+ expectativas:
i. ¢qué te llevo a decidir venir a colaborar/ trabajar en el albergue? ;cuanto tiempo
llevas trabajando en el albergue?
c. Actividades que realiza
i. ¢cuales son las actividades que realizas en el albergue? ;qué piensas de éstas? ;te
gusta (Una experiencia en concreto)?
d. Funcion (“puesto”)/toma de decisiones
i. ¢(Cual es tu horario en el albergue? ;cual es tu funcion/ trabajo dentro de la estructura
albergue? ;cual es la importancia de tu trabajo? ;te gusta (una experiencia en
concreto)? ;qué lo ha hecho facil? ;qué lo ha hecho dificil?
ii. ¢qué tipo de decisiones puedes tomar dentro de tu trabajo/funcion?
iii. /como te sientes trabajando aqui? ;te gusta trabajar en el albergue? ;es lo que
imaginabas?
4. Quiénes son los usuarios/ receptores de estos servicios
a. ¢quiénes son los migrantes que llegan a CAFEMIN?
b. /cuales son la necesidades de los migrantes? ;cuales de ellas atiende el albergue?
c. ¢Qué competencias o servicios se promueven en el albergue para los migrantes?

d. ;Cual es la duracion de su estancia?
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APENDICE 2: Oficio “Proyecto de Investigacion” para el albergue
Introduccion
La migracion: internacional y en México

El fenomeno migratorio ha sido generalmente considerado como parte de un proceso innato del ser humano
desde el origen de las grandes civilizaciones. Sin embargo, otras teorias sugieren mas especificamente que el
acto de migrar es generado por un impulso de sobrevivencia y busqueda de mejores condiciones de vida
(Calderon, 2016). Las condiciones politicas, sociales y econémicas expulsan o atraen a personas que buscan
una mejor vida que con la que contaban en su lugar de origen. Calderén (2016) nos dice: “[...] estos
movimientos humanos se dan como consecuencia de las propias coyunturas econémicas que propician climas
hostiles o atractivos para propiciar la llegada o expulsion de esta poblacion” (p.40). Aun cuando se hable de
grandes flujos migratorios, a nivel mundial, so6lo el 3% de la poblacion son migrantes internacionales
(Calderodn, 2016); esto sugiere que en realidad los seres humanos no buscan migrar a otros paises, sino que la
mayoria buscan quedarse en su pais de origen. Es importante recalcar que muchas de las personas que
emigraron, en un inicio se desplazaron dentro de sus paises.

Aunque México tiene una larga experiencia migratoria —es uno de los paises con mas emigracion, donde el
98% de la poblacion que ha emigrado de México radica en Estados Unidos— no ha sido un lugar atractivo
para inmigrar (Calderén, 2016; Meseguer y Maldonado, 2015). Menos del 1% de la poblacion que habita en
México esta compuesta de personas extranjeras (Castillo en Calderon, 2016; Meseguer y Maldonado, 2015),
y de este porcentaje, solo el 30% no son descendientes de mexicanos nacidos en Estados Unidos (Castillo en
Caldero6n, 2016).

A pesar de esto, México es un pais que, debido a su geografia, se ha convertido en un lugar tanto de paso
como de residencia para migrantes internacionales, provenientes en su mayoria de Centroamérica. Las cifras
de migrantes internacionales que transitan por territorio mexicano ha alcanzado en la tltima década, cifras sin
precedentes. En 2014, hubo un aumento de flujos migratorios que venian especialmente de paises
centroamericanos como Honduras, El Salvador y Guatemala.

El Informe de la Red de la Documentacion de las Organizaciones Defensoras de Migrantes (REDODEM) del
2014, reporta 31 mil 894 migrantes en México, el cual se considera que es el mayor registro extraoficial de
migrantes indocumentados que se ha obtenido en mucho tiempo. Como resultado, ha crecido la preocupacion
de organizaciones internacionales y asociaciones civiles que buscan brindar apoyo a la poblacion migrante de
Centroamérica. En el afio 2011, se publico la nueva Ley de Migracion que en vez de caracterizar a la
migracion como un acto criminal, la considera una falta administrativa.

Ademas de las luchas que se han dado entorno a las cuestiones legales migratorias, se ha buscado generar
instancias que puedan ofrecerles asesoramiento y proteccion legal y social a los migrantes internacionales en
su estancia indeterminada en México, asi como poder ofrecer a los inmigrantes la posibilidad de refugio
temporal o de ser posible, refugio permanente o visa humanitaria.
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Los albergues

Los albergues son parte de estas instancias. En la Ciudad de México, dichos establecimientos trabajan por
medio de redes y con diversas Asociaciones Civiles y Organizaciones No Gubernamentales (ONGs). Los
albergues son establecimientos que buscan dar asistencia social y legal a los migrantes en su trayecto, y
ofrecen un lugar temporal para que puedan asentarse mientras toman el siguiente paso. Brindan asi un
servicio o asistencia a una poblacién vulnerable. Estos lugares forman parte de lo que llamamos asistencia
social, los cuales fueron creados para brindar un servicio a la sociedad o comunidades especificas para
solucionar diversos problemas y mejorar las condiciones de vida de las personas que lo necesitaran.

El caso a revisar

El albergue que se busca estudiar es declarado como una organizacién no gubernamental, que se rige por los
derechos humanos, el derecho internacional de los refugiados y el derecho internacional humanitario, ademas
de seguir las leyes y reglamentos federales y locales mexicanos. Busca, brindar las herramientas suficientes
para potenciar sus habilidades y destrezas personales para que logren una mejor integracion en México, asi
como mejorar su estancia y calidad de vida.

Justificacion

México es un pais que, debido a que colinda por la frontera Norte con Estados Unidos y por la frontera Sur
con Guatemala, historicamente se ha convertido en un pais de paso, y con mas frecuencia ahora en un pais
receptor para los migrantes centroamericanos. Como resultado del aumento de la poblacidon migratoria
internacional en México, el fendmeno migratorio se ha vuelto una problematica en nuestro pais. La mayoria
de las investigaciones han estado focalizadas en las caracteristicas de la migracion centroamericana (Castillo
y Toussaint 2015; Castillo, 2000; Castillo, 2001; Gémez-Johnson, 2015, Chavez et. al, 2011; Pacheco, 1993).
Estas caracteristicas van desde el perfil del migrante centroamericano, causas de migracion, trayectos, asi
como cuestiones de derechos humanos alrededor del fendémeno migratorio.

El estudio de establecimientos que sirven como viviendas temporales para los migrantes internacionales (asi
como nacionales), es de suma importancia debido a que son también parte de la trayectoria migratoria, y los
cuales ha sido muy poco estudiados.

Objetivo:

Se busca conocer las actividades que se realizan y hacen posible cubrir la necesidad de atencidon de los
migrantes. Esta investigacion tiene como objetivo dar a conocer la importancia del trabajo del personal dentro
del albergue, asi como el reto de trabajar con una poblacion con muchas necesidades como son los migrantes.

Método

La investigacion sera de corte etnografico, donde la informacion sera profundizada a través de entrevistas
semiestructuradas.
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APENDICE 3: Carta de consentimiento

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
PROYECTO DE TESIS Fecha: / /
PRESENTE

Quedo enterado de que la Universidad Nacional Auténoma de México, a través del proyecto de tesis de la
estudiante Ana Paula Ibarra Olivo con nimero 308601332, lleva a cabo investigaciones cientificas dentro del campo de
las disciplinas sociales, empleando el método etnografico por medio de entrevistas semiestructuradas grabadas, que los
investigadores hacen a testigos presenciales parte del proyecto de investigacion llamado “Varado en el medio contigo:
etnografia de las interacciones en un albergue para familias y mujeres migrantes en Ciudad de México”.

Asimismo, me doy por enterado de que las grabaciones obtenidas son para el uso exclusivo del proyecto de
investigacion: “Varado en el medio contigo: etnografia de las interacciones en un albergue para familias y mujeres
migrantes en Ciudad de México” el que, dentro de su tarea social, garantiza que el material obtenido sea destinado tinica
y exclusivamente a la investigacion cientifica.

En virtud de lo anterior, doy mi consentimiento para realizar una entrevista sobre el proyecto: “Varado en el
medio contigo: etnografia sobre las interacciones en un albergue para familias y mujeres migrantes en Ciudad de
México” y tomando en cuenta los fines netamente cientificos del Proyecto, cedo a favor de la estudiante Ana Paula
Ibarra Olivo con numero 308601332 los derechos de transcripcion, reproduccion y publicacion que pudieran
corresponderme en relacion a las entrevistas. Asimismo, expreso mi voluntad para que el contenido de las grabaciones
resultantes de estd entrevista puedan ser consultada a partir de noviembre del 2017.

EL CEDENTE

EL CESIONARIO

TESTIGO TESTIGO
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