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I. INTRODUCCION.

| presente trabajo pretende hacer explicitas algunas for-
mas de violencia que nacen con la prictica de las organi-
zaciones publicas prestadoras de servicios sociales y sus
profesionales hacia los usuarios y usuarias de las mis-
mas.

El enfoque adoptado parte de una definicién genérica de la violen-
cia, para centrarse especificamente en las formas de violencia que
nacen de un desigual intercambio y reparto del poder entre estas orga-
nizaciones y sus usuarios. Se excluyen asi otras formas de violencia
que tienen su origen en la relacién organizaciones-profesionales y en
relaciones inter y extra organizacionales y/o profesionales.

Galtung (1992) propone una definicién amplia de violencia al partir
de la idea de que «la violencia estd presente cuando los seres humanos
se ven influidos de tal manera que sus realizaciones efectivas, somaticas
y mentales estan por debajo de sus realizaciones potenciales» (p. 314).
Asi, la violencia queda definida como la causa de la diferencia entre lo
potencial y lo efectivo, de modo que cuando lo potencial es mayor que
lo efectivo, y ello sea evitable, existe la violencia.

Los elementos centrales de esta definicién son dos:

e Lopotencial frente a lo efectivo. El nivel potencial de realizacién es
aquel valor objeto de amplio consenso que es posible con un nivel
dado de conocimientos y recursos. Si el conocimiento y/o los recur-
sos estdn monopolizados por un grupo, o si se utilizan para otros
propésitos, entonces el nivel efectivo cae por debajo del nivel po-
tencial y existe violencia en el sistema. Un ejemplo en nuestro con-
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texto de analisis seria el principio de participacién, acerca del que
existe un amplio consenso para considerarlo uno de los principios
basicos del sistema de servicios sociales, pero cuya realizacion efec-
tiva en relacion con la potencial es més bien baja.

» Laevitabilidad. Cuando lo efectivo, lo real alcanzado, es menor que
lo potencial, lo consensuado como alcanzable, y puede ser evitado,
surge la violencia. Siguiendo con el mismo ejemplo anterior, el cam-
bio de la situacidn actual en el ejercicio de la participacidn social en
las organizaciones de servicios sociales parece evitable con la adop-
cién de medidas politicas y técnicas que hagan viable esta transfor-
macioén.

Desde esta perspectiva, las organizaciones de servicios sociales
son el espacio de algunas formas de violencia que imposibilitan el desa-
rrollo de las potencialidades de las personas con las que trabajan. Si
entendemos que estos servicios pretenden no s6lo compensar desigual-
dades sino también promover el desarrollo de las personas, las comuni-
dades y la sociedad, estas formas de violencia se convierten en formas
de «subatencién» de las necesidades (Naciones Unidas, 1999).

Estas organizaciones y sus profesionales, sin embargo, no son aje-
nos al contexto social del que forman parte y que los limita en sus
acciones y logros, por lo que nuestro andlisis también identificard algu-
nos aspectos significativos de este contexto que permiten legitimar o
ignorar estas formas especificas de violencia.

La estrategia utilizada pretende partir del conocer para compren-
der, primera medida preventiva a la vez que punto de partida necesario
para la adopcién de cambios y mecanismos de control que disminuyan
o eliminen estas formas de violencia desde las instituciones, algunos de
los cuales se apuntan a modo de conclusién.

II. PODER ASIMETRICO Y DEPENDENCIA.

Desde la teoria del intercambio social, las relaciones entre usuarios
y organizaciones de servicios sociales pueden ser concebidas como
una serie de transacciones por las cuales los recursos (materiales, per-
sonales, profesionales, etc.) son intercambiados (Hasenfeld, 1983). Asi,
las relaciones de poder y dependencia entre ambos son una funcién de
la habilidad de cada parte para estructurar los componentes de estas
relaciones de intercambio de acuerdo con sus intereses.

Desde este enfoque, podemos decir que:

* Ladependencia de los usuarios respecto a la organizacién es direc-
tamente proporcional a las necesidades de éstos de los servicios
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que la organizacién ofrece e inversamente proporcional a la dispo-
nibilidad de estos servicios en otro lugar o en fuentes alternativas.
Por su naturaleza, estas organizaciones tienen un poder considera-
ble sobre sus clientes porque la organizacién controla recursos y
servicios bdsicos que éstos necesitan. Ello se traduce en una asi-
metria de poder entre organizaciones y usuarios, por el que las pri-
meras controlan la informacién y la pericia y el acceso a los recur-
sos necesarios (Hasenfeld, 1992b).

* La dependencia de la organizacién respecto a sus usuarios es di-
rectamente proporcional a la necesidad de ésta de usuarios o de los
recursos de los usuarios € inversamente proporcional a la disponibi-
lidad de ambos en otro lugar. En el caso de las organizaciones de
servicios sociales, especialmente las de atencidn primaria, aunque
necesitan usuarios para existir, su dependencia de cada uno de ellos
es minima ya que pueden acceder a tantos usuarios como deseen.

El poder, en este contexto, puede ser definido como la habilidad de
A para obtener resultados favorables de B a expensas de éste (Cook y
Emerson, 1978)". Esto genera un intercambio desigual entre ambos y
una ventaja de poder de A sobre B a partir de este intercambio, que
retroalimenta y aumenta el grado de desigualdad entre ellos, al hacer
uso de dicha ventaja para determinar la forma de acceso a estos recur-
sos de los que B depende y, en definitiva, para dictar los términos del
intercambio entre las partes.

En la mayoria de ocasiones sera la organizacién de servicios socia-
les Ia que posea esta ventaja de poder, y ésta le capacitara para ejercer
un control considerable sobre las vidas de los receptores de los servi-
cios. Ademads, hard uso de esta ventaja para dirigir las transacciones
entre usuarios y profesionales en la direccién en que los resultados
amplien su legitimacidn, el flujo de recursos o su poder. Asi, establece-
rd los mecanismos de acceso y de salida del sistema de atencién, los
requisitos de prestaciones y servicios, etc., sin una necesaria consulta
a los usuarios.

Esta asimetria de poder entre organizacién y usuario serd manteni-
da a través de la estructura de los servicios sociales a causa de la
independencia de la organizacién respecto al usuario para obtener sus
principales recursos, por la existencia de una demanda de servicios de
la organizacién muy superior a la oferta y por poseer la organizacién un
cuasi-monopolio sobre los servicios que ofrece (Hasenfeld, 1992c).
Mais tarde, se verd reforzada por el sistema profesional, como vere-
mos.

' COOK, K.S. Y EMERSON, R.M.,, «Power, Equity, Commitment in Exchange Networks»,
en American Sociological Review n° 43. American Sociological Association, Albany
(NY), 1978. Pp. 721-739. Citado en Hasenfeld (1983: 179).
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Hasenfeld (1992¢) ha identificado dos resultados generales de esta
forma de violencia:

e Por un lado, el desarrollo de una desigualdad de la practica, motiva-
da por el acceso desigual a servicios de calidad; asi, no es infre-
cuente que usuarios pobres reciban servicios precarios.

* Porotro lado, la practica de la desigualdad, que tiene su origen en la
desigual distribucién de los recursos de poder entre los usuarios y la
habilidad diferencial de éstos para controlar la naturaleza misma de
la préactica profesional.

Aunque con menor probabilidad de que suceda, es preciso destacar
también que los usuarios «poderosos» con base en Jos recursos que
poseen (personales, sociales 0 econdmicos), utilizaran también su ven-
taja de poder para controlar las transacciones con la organizacién a fin
de optimizar sus intereses. Tales usuarios estardn en una mejor posi-
cién negociadora frente a la organizacidn para controlar las transfe-
rencias de recursos y los resultados de los intercambios, asi como para
influenciar los patrones de relacidn con el servicio (seleccionar a los
profesionales, recibir una atencién mas 4gil, etc.). Este ejercicio del
poder por algunos y no por todos los usuarios quiebra el principio de
igualdad del sistema de proteccién, consagrado ademds en el marco
legislativo general.

III. PARTICIPACION INEXISTENTE Y COOPTACION INTERE-
SADA.

El sistema de servicios sociales recoge el fomento de la participa-
cién y de la solidaridad como uno de los principios basicos de su actua-
cidn, y por ende de sus organizaciones.

3.1. Acerca de la participacion de los usuarios en las organiza-
ciones.

Si observamos la evolucidn histérica de los servicios sociales, los
usuarios de los servicios sociales no siempre han sido reconocidos como
sujetos, sino mas bien como objetos de los servicios sociales, y por
tanto usuarios pasivos de éstos. Ello no ha significado que los usuarios
no recibieran el servicio que realmente necesitaban o que los profesio-
nales no hayan prestado la ayuda que consideraban buena para el usuario,
etc. (A.A.B.PP., 1999). Sin embargo, este tipo de intervencion ha ge-
nerado «clientes» pasivos y dependientes de los servicios sociales.

La actuacién desde la 6ptica «expendedora», paternalista y clientelista
mdas que capacitadora y promocional, ha debilitado en gran medida la
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capacidad de los usuarios de participar en la resolucién de las situacio-
nes que les afectaban y de discutir las medidas y la ayuda que se les
ofrecian.

Hoy las organizaciones de servicios sociales poco saben del grado
de satisfaccién de los usuarios respecto a los servicios, de sus expecta-
tivas, de su opinién respecto a las formas de prestacién de los servi-
cios, etc. Y son escasos los ejemplos en los que los usuarios participan
en la cogestién de centros o servicios. La participacién efectiva ha
quedado a distancia de la potencial, expresandose mads como una de-
claracién de buenos propdsitos que como una realidad tangible.

3.2. Acerca de la participacion social en las organizaciones.

Una de las estrategias mas utilizadas por el sistema de servicios
sociales para la incorporacién y cooperacion de la sociedad civil en
fines y actividades comunes ha sido la cooptacién. Esta es definida
como un proceso mediante el cual representantes de entidades clave
del entorno son incorporados en la direccién o estructura de decisiones
de una organizacion al objeto de disminuir o eliminar las amenazas que
éstos suponen para su estabilidad o existencia (Selznick, 1949)% Invi-
tando a la participacién de éstos, la organizacidn espera, a cambio, que
se pongan de su parte y presten apoyo a su legitimidad (o al menos
cesen las amenazas).

En su origen, esta estrategia implica que la organizacién ceda una
parte importante de su autonomia a cambio del apoyo de los elementos
externos del medio (iniciativa social, sindicatos, partidos politicos, otras
organizaciones, etc.). También implica que la organizacién tenga que
modificar y adaptar sus objetivos y actividades en propormon directa al
poder de los representantes externos.

Ademas de posibilitar el ejercicio de un deber y un derecho de la
ciudadania, no se puede negar que esta participacién puede estimular
el cambio en la organizacién, abriéndola a las demandas ciudadanas y
haciéndolas mds responsables con las necesidades de los usuarios. Sin
embargo, a la vista del estado actual de la cuestién, muchos de estos
cambios han sido s6lo cosméticos, desde el momento en que no han
alterado significativamente la distribucién del poder y los recursos en la
organizacién. Muchas organizaciones de servicios sociales han res-
pondido con una cooptacién «interesada» a las amenazas procedentes
de grupos ciudadanos (asociaciones de afectados, iniciativa social, etc.),
con medidas como:

* SELZNICK, P., TVA and the Grass Roots. University of California, Berkeley, 1949.
Citado por Hasenfeld (1983: 78).
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a. La representacién formal de estos grupos en 6rganos de represen-
tacién (Consejos de Participacion Social, Consejos consultivos, etc.),
pero sin atribuirles un poder efectivo que afecte a las decisiones de
la organizacién.

b. La contratacién de servicios o programas de estas entidades, como
estrategia para incorporar a las entidades a la organizacién y, por
ello, hacerlas participes de su funcionamiento y en cierto modo de
su filosofia, anulando o disminuyendo considerablemente la legitimi-
dad de sus criticas.

c. La financiacién de equipamientos y actividades de estos grupos,
utilizada como mecanismo que propicia la dependencia del grupo
respecto a la organizacién y que es utilizado para neutralizar o «ne-
gociar» la critica.

IV. BUROCRATIZACION.

Guillén (1993) apunta que las tendencias a la societarizacién (des-
plazamiento de la atencién de los grupos primarios a los secundarios) y
alaracionalizacién (tecnificacién, profesionalizacién, normalizacién y
reglamentacién y planificacién) han supuesto que las ayudas de los
grupos primarios, prestadas directa y gratuitamente por personal no
profesional (familias, vecinos, amigos) y segiin modos convencionales
y no reglamentados, hayan sido sustituidas por ayudas prestadas por
organizaciones formales, generalmente de cardcter publico, desarro-
lladas por profesionales, obligados por normas superiores y generales
(colegiales, legales e institucionales), que actian segin criterios que
pretenden ser racionales.

Este componente burocratico en las organizaciones de servicios
sociales ha sido util para que éstas redujeran las areas de incertidum-
bre derivadas del entorno complejo y cambiante al que se enfrentan,
para mejorar la eficiencia y la eficacia del trabajo desarrollado y para
asegurar la objetividad y la igualdad de trato al ciudadano (Guillén,
1993). Sin embargo, hoy parece que la burocracia, una herramienta de
racionalizacién del trabajo, se ha convertido mas en el fin que en el
medio de estas organizaciones, haciéndolas mds rigidas e insensibles a
los cambios del entorno, y debilitando sus elementos mds innovadores.

La organizacién burocritica asi entendida ha provocado importan-
tes efectos en las organizaciones de servicios sociales y en la forma de
relacionarse con sus usuarios:

a) Orientacidn a los recursos («resources led»): El predominio de los
aspectos burocriticos del trabajo por encima de los aspectos de la
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b)

d)

e)

relacidn usuario-profesional, orienta a estas organizaciones a desa-
rrollar un tipo de intervencién donde los usuarios y sus necesidades
se han de adaptar a los recursos disponibles, en lugar de que los
recursos se adapten y flexibilicen sobre la base de las necesidades
y potencialidades de los usuarios («needs led»). En relacién con
ello, la accién se orienta mas a la provision de bienes y servicios que
a la promocién de las personas. Asi, Hasenfeld (1983) afirma que
la burocratizacién progresiva de estas organizaciones ha dado lugar
a un aislamiento mayor respecto a la poblacién usuaria.

Debilitamiento del servicio fundamental: Se trata de organizaciones
altamente profesionalizadas para tratar con problemas complejos,
sin embargo, e] uso destacado de la burocracia en el campo de las
organizaciones de servicios humanos debilita su principal herramien-
ta, el servicio profesional, en beneficio del proceso administrativo.

Desrresponsabilizacion de profesionales y usuarios: La raciona-
lizacién de la ayuda formal y el tipo de intervencién sefialada antes,
orientada a los recursos disponibles, genera procesos de desrres-
ponsabilizacion:

* De los profesionales, porque la orientacién hacia los recursos y
no hacia las necesidades y potencialidades tiende a convertirlos
mds en un «mediador entre unos recursos que ya existen y unas
necesidades» (Guillén, 1993: 192) que en un agente fundamental
del proceso de generar recursos en las personas, en las institucio-
nes y en el mismo profesional. También, frente al ciudadano, se
produce un proceso de delegacién de la responsabilidad de las
decisiones hacia instancias externas al profesional («tal o cual
comisién decidira sobre su solicitud») que no siempre es real.

* De los propios usuarios de los servicios, porque éstos carecen de
participacidn real en los érganos de toma de decisiones acerca de
los criterios para la distribucidn de los recursos disponibles. Este
poder reside en la organizacién y sus profesionales. En su lugar,
se desarrollan la pasividad o el «consumismo».

Rigidez y falta de innovacién: Mintzberg (1989) plantea que en las
organizaciones burocraticas profesionales (servicios sanitarios, edu-
cativos y sociales) existe un importante riesgo de rigidez de su es-
tructura y de falta de innovacidn. El tipo de intervencién al que ya
nos referimos antes, basado en la adaptacién del usuario al recurso,
tienta a la organizacién y a sus profesionales a utilizar “viejos casi-
lleros” para los nuevos problemas.

Dificultades de acceso a los servicios: El acceso a sistemas de pres-
taciones demasiado complejos y elaborados provoca en sus usua-
rios potenciales desconfianza, falta de aceptacién de los mismos o
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una no utilizacién de éstos (Naciones Unidas, 1999).

f) Deshumanizacién: Si el énfasis se sitGia ahora en que las necesida-
des de los usuarios se han de adaptar a los recursos de la organiza-
cidn, se descuidan los aspectos fundamentales del trabajo con per-
sonas en los que, al menos tedricamente, se basan estas organiza-
ciones. Merton (1940)3 sugirié que una estricta adherencia del per-
sonal a las normas y regulaciones y la incapacidad para responder a
las multiples necesidades de los usuarios reforzaban la rigidez como
mecanismo de defensa frente a las necesidades del usuario y con-
ducian a la formacién de una «personalidad burocratica» en los pro-
fesionales.

V. DISCRECION.

La discrecionalidad entre los profesionales de las organizaciones de
servicios sociales ha sido identificada como un elemento que las carac-
teriza y que incide en el nivel de confianza de los usuarios respecto a la
organizacién (Hasenfeld, 1992b).

La discrecién se basa en la existencia de posibilidad de eleccién e
implica la habilidad para considerar dichas alternativas (Handler, 1992).
Desde esta perspectiva, la discrecién es un fendmeno presente en
muchas de las organizaciones de servicios sociales, ejercida por lo ge-
neral por los profesionales en su relacién con los usuarios de las mis-
mas. Handler (1992) ha llegado a plantear que es ubicua e inevitable
en este tipo de organizaciones.

Para adentramos en la idea de discrecionalidad en las relaciones
entre profesionales y usuarios, es preciso hacer referencia al poder y
los intereses de unos y otros en dichas relaciones. En la prictica del
Trabajo Social, son frecuentes dos presupuestos implicitos basicos
(Handler, 1992):

* La mutualidad de intereses de profesionales y usuarios. Los usua-
rios quieren ayuda y la organizacién desea facilitar ayuda, compar-
ten asi una meta comun.

» Lasimetria de poder entre profesional y usuario. La visidn tradicio-
nal sobre la prictica de las profesiones de ayuda considera la rela-
cién que se establece entre profesionales y usuarios como volunta-
ria, mutua, reciproca y basada en la confianza. Se tiende bien a
subestimar las desigualdades de poder que nacen en dicha relacion

3 MERTON, R.K., «Bureacratic Structure and Personality», en Social Forces n° 18.
Universtity of North Carolina, Chapel Hill (NC), 1940. Pp. 560-568. Citado en Hasenfeld
(1983: 106).
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arguyendo que dichas ventajas de poder de unos frente a otros son
neutralizadas por la mutualidad de intereses de profesionales y usua-
rios, o bien se niega la existencia de dicho poder asimétrico, junto al
deseo de mantener distancia frente a €l.

Sin embargo, los intereses de los profesionales y de los usuarios
estan determinados por sus sistemas respetivos, de modo que cada uno
intenta maximizar sus recursos minimizando los costes para obtener-
los. Ambos establecen una relacién de interdependencia que se basa
no en la mutualidad de intereses sino en las ventajas de poder de cada
uno en el intercambio, en el sentido que observamos antes en las orga-
nizaciones, utilizando dicho poder para aumentar sus recursos al menor
coste.

Por otro lado, es una realidad que el poder es un elemento utilizado
tanto por usuarios como por profesionales para influir en la relacién de
intercambio que ambos establecen, y en el caso de los segundos es una
de las herramientas principales que modela el proceso de ayuda. A
mayor discrecionalidad de los proveedores de servicios para seleccio-
nar cursos de accién sobre la base de sus propios juicios, mayor es su
ventaja de poder sobre los usuarios. Aqui reside la esencia del poder
profesional (Mintzberg, 1989). Este poder es netamente asimétrico y
por lo general encuentra su origen en diferentes fuentes (Mintzberg,
1989; Hasenfeld, 1992¢; Handler, 1992):

» Poder sobre recursos y servicios: Es la principal fuente de poder y
deriva del hecho de que los profesionales son miembros de una
organizacién que controla recursos criticos necesitados por los usua-
rios. Este tipo de poder es especialmente importante en el caso de
los trabajadores de los servicios de atencién primaria, situados en la
«puerta de entrada» al sistema de proteccion, ya que estdn en sus
manos dos tipos de decisiones criticas, el acceso o no a los recursos
con base en el reconocimiento previo de la necesidad, y la decisién
acerca de la actuacién mas pertinente o del tipo de recurso o servi-
cio a utilizar (Hall, 1974)*.

» Poder experto: Deriva de su acceso y control del conocimiento es-
pecializado y la pericia. En este tipo de organizaciones altamente
profesionalizadas, una de las fuentes fundamentales del poder no es
tanto de naturaleza jerarquica, el poder del cargo, como de natura-
leza profesional, el poder del experto.

* Poder de persuasién: Esta fuente de poder tiene su origen en las
técnicas y habilidades del profesional para manejarse en las rela-
ciones interpersonales, y en particular su habilidad para empatizar,

* HALL, A.S., The Point of Entry, Allen and Unwin, London, 1974. Citado en MARTINEZ,
M* A.; MIRA-PERCEVAL, M* T. y REDERO, H., (1996: 222).
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generar confianza y llegar a acuerdos con el usuario.

¢ Poder legitimo: El atribuido por los valores culturales dominantes y
las normas establecidas en cada momento y lugar histéricos.

* Poder auténomo: Por tltimo, los profesionales tienen un considera-
ble control y grado de autonomia sobre su trabajo en dos aspectos
fundamentalmente: por un lado, pueden trabajar independientemen-
te de sus colegas, y por otro lado, actian estrechamente con los
usuarios a los que atienden.

Aunque parece existir también una asuncién implicita de que la
profesionalidad y la pericia de los trabajadores les confiere suficiente
autonomia para protegerse de la intrusién de la organizacién en el pro-
ceso de intervencion, se ha constatado que el ejercicio profesional estd
significativamente determinado por el contexto organizacional en el que
trabajan. La asimetria de poder existente entre la organizacién y los
usuarios serd reforzada de este modo desde el sistema profesional
mediante el monopolio del conocimiento, la limitacién de acceso del
usuario a otros profesionales y la limitacién de eleccién de servicios
alternativos por parte del usuario.

La discrecionalidad asi entendida significa que los clientes son de-
pendientes de la buena voluntad y de la eleccién de los profesionales y,
por lo tanto, vulnerables. Se transforma en una forma de violencia ejer-
cida por los profesionales cuando es desarrollada utilizando las venta-
jas de poder de éstos en beneficio de intereses distintos de los de los
usuarios y cuando los usuarios no participan significativamente en la
decision o en la eleccidn de la alternativa.

VI. ASPECTOS SIGNIFICATIVOS DEL CONTEXTO SOCIAL
LEGITIMADORES DE ESTAS FORMAS DE VIOLENCIA.

Los aspectos que legitiman o excusan estas formas de violencia
pueden ser encontrados en el contexto social en el que se sitian estas
organizaciones y se refieren fundamentalmente a la valoracién social
de las personas atendidas, de los profesionales y de las organizaciones
desde las que se trabaja con ellas.

6.1. La valoracion de los usuarios de los servicios sociales.

En las sociedades contempordneas, la ciudadania confiere una po-
sicidn, un estatus en la sociedad, de una manera concreta, sancionada
legalmente (Marshall, 1997). Sin embargo, no es menos real la presen-
cia de una «ciudadania de segunda clase» para determinados grupos
sociales, que Galtung (1990) entiende que no es mds que una manifes-
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tacién de una forma de violencia, la violencia cultural, que permite
magquillar otras formas de violencia, directa o estructural, y justificar o
legitimar su uso.

Sinos remitimos al contexto de los servicios sociales, por lo general,
existe la percepcion de que sus usuarios (tradicionales o potenciales)
son personas y grupos sociales al margen de la sociedad, que no parti-
cipan de la vida econdémica, laboral, educativa, cultural y social. Se
trata de excluidos en tanto que «no tienen las condiciones bésicas para
desarrollar su vida como tal» (Dfaz y Salvador, 1999: 161) y que no
pueden beneficiarse del estatus de ciudadano.

Esta ciudadania de segunda clase avanza un grado si consideramos
la perspectiva del género, ya que la mayoria de los usuarios de este tipo
de servicios son mujeres. Se produce una doble valoracién negativa de
los usuarios: una, derivada de su posicién relativa en el entramado so-
cial; otra, relacionada con la infravaloracién por cuestién de género.

6.2. La valoracion del trabajo de y con mujeres.

Histdéricamente, la ideologia patriarcal ha atribuido el cuidado de las
personas en los grupos primarios a las mujeres, y la provisién de recur-
sos para la familia a los hombres. Cuando este cuidado se ha institu-
cionalizado en organizaciones formales, ha dado como resultado el pre-
dominio de las mujeres como trabajadoras del sistema de bienestar
social, y por ende, de las organizaciones de servicios sociales.

Esta elevada feminizacién de las profesiones de ayuda tiene conse-
cuencias directas y profundas en los atributos de estas organizaciones
y supone la infravaloracién general de las mismas. Las organizaciones
“femeninas” tienen un menor estatus social y laboral que las organiza-
ciones “masculinas”. Asi, el predominio de mujeres en estas organiza-
ciones supone una devaluacién general de su trabajo en términos de
salarios y estatus laboral, valoracién social, representacion en posicio-
nes administrativas del conjunto de la organizacién y disponibilidad de
recursos.

Ademas, si consideramos que las usuarias de estas organizaciones
son en su mayoria mujeres y que la organizacién cuenta con menos
poder y menos recursos, se inicia un circulo vicioso donde se refuerza
la baja legitimidad de estas organizaciones y de sus clientes, y que
contribuye a la devaluacién del trabajo de y con mujeres (Hasenfeld,
1992b).

6.3. La valoracion de la organizacion y sus profesionales.

Estas organizaciones son poco conocidas en cuanto a sus conteni-
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dos y alcance, y se han asociado tradicionalmente a los sectores socia-
les mas desfavorecidos. Ademas, existe una relacién que se refuerza
mutuamente entre €l estatus econémico y social de la organizacién y el
estatus social de sus usuarios (Hasenfeld, 1983). Se genera asi un cu-
rioso isomorfismo por el que las organizaciones de servicios sociales
son consideradas como servicios marginales y finales, situados en la
«periferia» (no sélo simbélica sino también fisica) de los servicios pi-
blicos:

a) Marginales, en su consideracidn en la estructura organizativa gene-
ral de la que forman parte y en la distribucién presupuestaria y de
recursos humanos.

b) Finales, especialmente en el caso de las organizaciones del sistema
de servicios sociales, en cuanto se deposita en ellas la bisqueda de
«las Gltimas soluciones» a las dificultades de los ciudadanos, atribu-
yéndoles en muchos casos unas posibilidades de maniobra alejadas
de la realidad. Muchas veces estas atribuciones tienen que ver mds
con las expectativas en relacion con la habilidad de sus profesiona-
les para trabajar en el plano de las relaciones humanas y la comuni-
cacién interpersonal que con el uso de recursos materiales. Ade-
mds se les presupone una especial sensibilidad hacia las necesida-
des y dificultades humanas y una alta motivacién para participar en
su resolucién. Desde este planteamiento, la expectativa sobre las
actuaciones de los profesionales se sitiia en el plano del voluntarismo
y el altruismo (“‘si usted quiere, puede”) y no en el plano de una
actividad profesional.

Esta percepcidn social de las organizaciones de servicios sociales
no favorece que el trabajo desarrollado tenga un reconocimiento so-
cial, y este fenémeno interactia con la valoracién social de sus usua-
rios y de las plantillas de las organizaciones, reforzandose reciproca-
mente. Asi, con frecuencia se considera a los profesionales que en
ellas trabajan como técnicos de «segundo orden» (Lépez Cabanas y
Gallego, 1993), traduciéndose nuevamente esta valoracién en un esca-
so reconocimiento social, profesional y salarial respecto a otras profe-
siones.

VII.ESTRATEGIAS FRENTE A LA VIOLENCIA EN ORGANI-
ZACIONES Y PROFESIONALES DE SERVICIOS SOCIALES.

Las organizaciones suelen recurrir a un doble sistema de control
para hacer frente a los problemas de discrecionalidad derivados de la
asimetria de poder entre la organizacién y sus profesionales y los usua-
rios (Hasenfeld, 1992b). Por una parte, el control interno, a través de la
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socializacién laboral, la estandarizacién de procedimientos y normas de
conducta de los trabajadores y el control y seguimiento de la interven-
cién mediante la supervisién de los superiores. No obstante, este pro-
blema no puede ser eliminado exclusivamente por medio de normas y
procedimientos detallados, porque los trabajadores controlan la infor-
macidn y su interpretacion entre clientes y organizacién en ambos sen-
tidos, y la organizacién tiene una capacidad limitada para verificar la
validez de la informacién transmitida tanto a los clientes como a los
superiores en la organizacién. Se utilizan también mecanismos de con-
trol externo, como la acreditacién profesional, las regulaciones legisla-
tivas, los seguros de responsabilidad, etc.

A estas estrategias mds habituales, se pueden afiadir algunas otras
que contribuyen a controlar este tipo de violencia:

* Desde el nivel social y politico: El establecimiento de un verdadero
sistema de prestaciones de derecho y de un sistema de garantias
ciudadanas respecto a éste. Ademds, el desarrollo de la exigencia
social de responsabilidades a los profesionales y las organizaciones
en las que trabajan.

* Desde las organizaciones de servicios sociales: Introducir la super-
visién no s6lo como forma de control sino como sistema de apoyo a
los profesionales frente a la rutinizacién y deshumanizacién en la
tarea y frente a los costes emocionales de la tarea.

* Desde los profesionales: La definicién y adopcién de los estdndares
de una buena préctica profesional’, la vigilancia del cumplimiento
de los c6digos deontoldgicos, la exigencia grupal y corporativa de
responsabilidades a los profesionales en los centros de trabajo, la
formacidn continua y el reciclaje, etc.

Aungque estos mecanismos internos y externos desempefian un pa-
pel importante en el control de la discrecionalidad y en la proteccién de
los derechos de los ciudadanos frente al abuso, especialmente cuando
los usuarios tienen poco poder (discapacitados, ancianos, menores y
otras personas dependientes), no se han de olvidar algunos problemas
que limitan su efectividad (Hasenfeld, 1983):

* Para hacer uso de estos mecanismos disponibles, los usuarios de-
ben conocer su existencia, deben contar con recursos para activar-
los y deben anticipar que los beneficios superaran los posibles cos-

* Como ejemplo paradigmdtico, en el mundo anglosajon, principalmente Estados Unidos,
Canadd, Australia y Reino Unido, diferentes asociaciones profesionales y organizacio-
nes piblicas del dmbito de la accién social han desarrollado estdndares de practica
profesional y manuales de buenas practicas. Estos constituyen la base para garantizar
una practica competente, para que los ciudadanos conozcan qué deben esperar de los
profesionales y, en definitiva, para que la ciudadania pueda exigir responsabilidades a los
profesionales por el ejercicio de su actividad.



1440 Victor Jiménez Bertomeu

tes. Tareas dificultosas para muchos usuarios de los servicios so-
ciales.

e Estos mecanismos protectores requieren la formulacién de estdndares
explicitos para la provisién de servicios y dispositivos efectivos de
recogida de informacién, ambos problemadticos en este tipo de orga-
nizaciones.

e En la relacién entre agentes evaluadores, organizaciones de servi-
cios sociales y usuarios, son las organizaciones las que cuentan con
mas recursos con los que influenciar a los evaluadores y posible-
mente cooptar con ellos.

Por ello, Handler (1992) propone un replanteamiento mds radical
del tipo de relacién profesionales, organizaciones y usuarios donde el
empoderamiento y la participacién son elementos centrales. Esta pro-
puesta actiia mds sobre las causas que sobre los efectos de la asime-
tria de poder entre profesionales, organizaciones y usuarios, alterando
las relaciones de poder existentes.

En este sentido, Hasenfeld (1992c¢) apunta que «la principal funcién
de la préictica del trabajo social es empoderar a la poblacidn para que
sea capaz de realizar elecciones y ganar control sobre el entornos» (p.
296). La esencia de estas estrategias es la de crear un equilibrio de
poder entre las organizaciones y los usuarios, para lo cual el ejercicio
de una participacién efectiva es un elemento clave.

La participacién es considerada hoy como uno de los elementos
clave de expresién de la democracia y de los derechos y deberes de los
ciudadanos en un contexto de desarrollo y justicia sociales (Naciones
Unidas, 1998a). En el ambito especifico de los servicios sociales, ya
seflalamos que la participacién constituye uno de los principios basicos
del sistema.

La participacién ha sido definida como «un proceso que permite
que la ciudadania asuma un papel activo e influya en la formulacién de
las decisiones que le afectan directamente» (Naciones Unidas, 1998a).
Desde esta perspectiva, la participacién puede ser entendida a la vez
como (Naciones Unidas, 1998a,b):

e Unmedio, para que la poblacién determine cudles son sus priorida-
des y ejerzan el control de las medidas y los recursos necesarios
para alcanzar sus objetivos.

e Un objetivo, para lograr que los que se encontraban marginados
asuman un papel mas activo en la sociedad y tengan una vida mas
productiva y mas plena.

e Un proceso, que contribuye a un nuevo enfoque de la buena gestién
publica de las sociedades, basado en la asociacién y la responsabi-
lidad compartida.
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En este contexto de andlisis, nos interesa destacar que la participa-
cién tiene una dimension politica, ademas de sus dimensiones econémi-
ca y social (Naciones Unidas, 1998b), de modo que se centra en la
distribucién de poder en la sociedad y su principal objetivo es ayudar a
los débiles a que ejerzan control sobre sus vidas; y como tal, es una
expresién del proceso democritico.

La participacidn efectiva se convierte asi en uno de los principales
mecanismos de democratizacién de las organizaciones de servicios
sociales en el sentido de fortalecer la posicion de los usuarios en las
mismas en términos de poder (empowerment®) e independencia.

Esta «toma de poder» encierra una paradoja puesto que implica
utilizar el poder de organizaciones y profesionales para transferirlo a
los usuarios (Hasenfeld, 1987; Payne, 1997). Para ello, las acciones
posibles se sitian fundamentalmente en tres niveles (Hasenfeld, 1992c):

» Larelacion profesional-usuario: Implica el desarrollo por parte de
los profesionales de estrategias para aumentar el poder de los usua-
rios (informacioén, formacidn, desarrollo de recursos y habilidades
personales, promocién de la asociacién y la accidn conjunta, uso del
poder del profesional en beneficio de los usuarios, etc.).

» Las organizaciones: Por lo general, las organizaciones dependen
del conocimiento y pericia de los profesionales para definir la tec-
nologia que han de utilizar. Asi, los profesionales pueden utilizar su
poder para que ésta opte por este enfoque de trabajo, para que
emprenda medidas basadas en €l o pueden constituirse en un grupo
de presién en la misma en defensa de los intereses de los usuarios.

» Elnivel social y politico: El eje de las estrategias a emprender desde
este nivel se basa en incrementar el control de los usuarios sobre
los recursos y servicios y en aumentar, en su caso, la disponibilidad
de servicios alternativos.

Desde el punto de vista de las organizaciones, son éstas, especial-
mente las personas que las dirigen, las que han de dar uno de los prime-
ros pasos para la democratizacién y la participacion real de los usua-
rios: fomentando y posibilitando los espacios y canales de comunica-
cién; garantizando una formacién continua a los profesionales en la
linea de implicar a los usuarios; promoviendo unas condiciones de tra-
bajo saludables que favorezcan la implicacién de los profesionales en
la tarea, etc. (Munday, 2001). En esta linea, Holosko ez al. (2001) rea-

¢ El término empoderamiento (empowerment) es un concepto relativamente nuevo que

surge durante los 80 y 90 en el mundo anglosajén, vinculado a modelos participativos y
de derechos sociales (Payne, 1997). Ha sido en la década de los 90 cuando ha sido objeto
de un mayor debate en el dmbito del trabajo social, y hoy se incluye entre las estrategias
del PNUD para el desarrollo humano y la lucha contra la pobreza.
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lizan, desde el contexto canadiense, una propuesta de proceso secuencial
para la incorporacién de los usuarios de los servicios a las organizacio-
nes de servicios humanos.

En lo que respecta a los problemas derivados de la burocratizacién,
vimos que las organizaciones de servicios sociales tienden a constituir-
se como burocracias’ en un entorno estable respecto a los problemas
bien conocidos. Pero los programas estandar previstos por la burocra-
cia no pueden dar respuesta a las caracteristicas mds dindmicas del
entomo, porque en si mismas son imprevisibles. Para ello, es necesario
que la organizacién cuente con la posibilidad de disefiar respuestas
nuevas a los nuevos problemas en el marco de programas experimen-
tales, es decir, programas innovadores, que no son mds que tentativas
de abordaje de nuevas necesidades o de necesidades menos conocidas
del entorno.

Por ultimo, al objeto de repensar la situacién actual de estas organi-
zaciones puede ser util recordar aspectos elementales como que:

* El servicio profesional, la relacién de ayuda, es el servicio funda-
mental de la organizacién que se vale de otros recursos comple-
mentarios, en ocasiones también claves en la intervencién.

* La organizacidén esta al servicio de los usuarios y de sus necesida-
des, por lo que, entre otras cosas, ha de ser accesible, flexible y
simple para la poblacién a la que se dirige.

» El trabajo con personas implica tratar con sujetos dotados de capa-
cidad y derecho de eleccién y critica respecto a las situaciones que
les afectan y a las alternativas que estas organizaciones les ofertan.
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