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Resumen

Introduccion: la presente investigacion esta orien-
tada a ofrecer un andlisis donde se establezcan los
recursos lingiiisticos utilizados por los participan-
tes sobre el contenido y alcance de la prestacion ba-
sica de informacion y orientacion en los servicios
sociales comunitarios, tal como la desarrollan los
trabajadores sociales. Material y métodos: siguien-
do una metodologia cualitativa y la utilizacion del
andlisis del discurso en la propuesta de Wetherell
y Potter (1996) con el empleo de la herramienta
analitica de los repertorios interpretativos, se in-
tentardn resaltar aquellos elementos definitorios,
estrategias profesionales, valores, normas, practi-
cas organizacionales, elementos de la cultura ins-
titucional, entre otros, que dan forma a los escena-
rios donde desarrollan su labor los profesionales y
que configuran el sistema de servicios sociales co-
munitarios. Resultados: las entrevistas realizadas
a veinticinco trabajadores sociales de la provincia
de Milaga muestran cuatro repertorios interpre-
tativos que reflejan la construccion del sistema de
servicios sociales por parte de los profesionales
implicados: el olvido de lo comunitario, la eterna
indefinicion del sistema, el elefante encadenado y
la escasez agudiza el ingenio. Discusion: se pone
de manifiesto como se construye un modelo de in-
tervencion distante a lo establecido en las normas
y codigos éticos a causa de los comportamientos
organizacionales e institucionales, que los profe-
sionales intentan minimizar mediante la puesta en
préctica de habilidades personales.
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Abstract

Introduction: The present research is aimed at pro-
viding an analysis where the language resources
used by the participants are established, on the con-
tent and scope of the basic provision of information
and guidance in community social services, as car-
ried out by social workers. Material and method:
following a qualitative methodology, and the dis-
course analysis model proposed by Wetherell and
Potter (1996) with the use of the analytical tool
of interpretative repertoires, the defining elements
will be highlighted: professional strategies, values,
norms, organizational practices, elements of or-
ganizational culture, among others, that shape the
scenarios where professionals carry out their work
and shape the community social services system.
Results: interviews with twenty-five social work-
ers in the province of Mdlaga, show four interpre-
tative repertoires that reflect the construction of
the system of social services by the professionals
involved: forgetfulness of community, everlasting
uncertainty of the system, the chained elephant,
and the necessity of the mother of invention. Dis-
cussion: it illustrates an intervention model distant
from the established model by the standards and
ethical codes due to organizational and institution-
al behavior, which professionals try to minimize by
implementing personal skills.
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Introduccion
La configuracion de los servicios sociales

Los servicios sociales en nuestro pais han tenido una puesta en marcha com-
pleja. En cuestion de cuatro décadas, hemos pasado de un modelo basado
en la asistencia social, discrecional en las obligaciones del Estado y con un
marcado caracter benéfico y de control social, hasta la configuracion de un
sistema de servicios sociales propiamente dicho, ya en el periodo democratico
y tras la Constitucion de 1978 (Cerdeira, 1987).

Desde la promulgacion de las primeras leyes de servicios sociales de las
comunidades auténomas en los anos 80 en base a las nuevas competencias
constitucionales, hasta el actual Proyecto de Ley de racionalizacion y soste-
nibilidad de la Administracion Local (proyecto LRSAL 121/000058 de 6 de
septiembre de 2013), se han sucedido una serie de cambios normativos y es-
tructurales, entre los que destaca el Plan Concertado de Prestaciones Basicas
de Servicios Sociales (en adelante Plan Concertado). Segtin Gutiérrez Resa
(2001) con la materializacion del Plan Concertado el Estado «pone de mani-
fiesto la intencion de ofrecer a todos los ciudadanos unos servicios sociales
de bienestar basicos o comunitarios, publicos y gratuitos» (103). Ademas este
logro sin precedentes de entendimiento y compromiso entre los tres niveles
de la Administracion en todo el Estado, permiti6 el establecimiento de un
catalogo de prestaciones bdsicas para todo el territorio nacional que com-
prendia: informacioén y orientacion, apoyo convivencial y ayuda a domicilio,
alojamiento alternativo y prevencion, insercion y cooperacion social.

De estas prestaciones, quiza la que mads desarrollo ha experimentado y
se ha consolidado como el recurso de acceso al resto de prestaciones de los
servicios sociales comunitarios y del sistema en general, es la prestacion de in-
formacion y orientacion, prestada a través de profesionales del trabajo social.
Existen diferentes nomenclaturas para referirnos a esta prestacion, aunque
la mds extendida es la de servicio de informacion, valoracién y orientacion
[SIVO]. Este mayor desarrollo dentro de los servicios sociales puede deberse
al propio objetivo de la prestacion, que actiia como facilitador en la difusion
de la actividad del sistema de servicios sociales, donde la informacion tiene
un papel fundamental pues «no se puede usar un servicio que no se conoce»
(Charroalde, 1996: 41).

La informacion y orientacion en los servicios sociales comunitarios

Definir el concepto de prestacion en el ambito de los servicios sociales, puede
suponer una mayor dificultad respecto a otros sistemas de proteccion social,
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pues la literatura cientifica no ha profundizado demasiado en este aspecto.
Algunos planteamientos nos muestran como la prestacion en este sistema se
configura como una estrategia coadyuvante en el proceso de intervencion
planteado con la persona, familia o grupo y se trata de un proceso de copro-
duccidn, ya que para su produccion efectiva requiere de la participacion de
los usuarios, que debe plasmarse en un contrato terapéutico o compromiso de
colaboracion (Austin, 2002). Adicionalmente, la realidad impone que el tra-
bajo de los servicios sociales esté orientado hacia una poblacion en situacion
de riesgo, luego, la intervencion social que planteemos, deberd ir encaminada
a incidir sobre aquellos factores que influyen de manera directa en los proble-
mas o necesidades sociales (Casas, 2012).

En cuanto al contenido de la propia prestacion en el caso de la Comuni-
dad Auténoma de Andalucia, nos viene definido por elementos normativos
como (a) respuesta a la necesidad de acceso a los recursos sociales y al ejer-
cicio igualitario de los derechos a individuos, grupos e instituciones (Plan
Concertado, s.f.), (b) informacion a los ciudadanos sobre sus derechos y los
recursos sociales existentes en el ambito de los servicios sociales (art. 10.1
LSSA 2/1988, de 4 de abril), y (c) primer nivel de atencion de los servicios
sociales comunitarios, que se concreta en tareas de informacion y asesora-
miento, valoracion y dictamen sobre las demandas planteadas, la derivacion
hacia el servicio especializado adecuado y la identificacion de necesidades
para una mejor programacion de los servicios sociales (art. 3.3. D 11/1992,
de 28 de enero).

El abordaje profesional: enfoques tedricos y factores psicosociales

El abordaje profesional de la demanda debe llevarse a cabo siguiendo un mo-
delo teorico de referencia. La propia configuracion actual del sistema de servi-
cios sociales, con un enfoque eminentemente individual-familiar, predispone
a que el modelo diagnodstico o psicosocial sea la metodologia de referencia,
caracterizandose principalmente por tener en cuenta a la persona en su con-
texto y plantear un diagnostico centrado en las fortalezas y las debilidades de
la persona para la solucion de sus problemas (Du Ranquet, 1993). Se trata de
un modelo que pierde eficacia en intervenciones donde el contexto (social,
cultural, econémico o institucional) tiene un peso importante en la genera-
cion de problemas sociales, al primar aspectos propios del individuo sobre los
institucionales y sociales.

Otros autores plantean el uso de un enfoque sistémico, que permitan com-
prender a los profesionales las dindmicas internas y de relacion de quienes
solicitan su ayuda, identificando de forma clara la red de problemas en la que
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se encuentra inserta la familia (Palomar y Suarez, 1993). El uso de enfoques
metodologicos que tienen como base la teoria de sistemas en el ambito de la
intervencion psicosocial, ha sido puesto de manifiesto por Navarro (2002),
que destaca la eficacia del modelo ecoldgico, por cuanto permite etiquetar y
clasificar las necesidades y problemas sociales teniendo en cuenta el papel que
cumplen en cada contexto de relacion. La teoria ecologica en trabajo social
plantea una practica profesional del trabajo social abierta, alejada de los cen-
tros donde se prestan servicios sociales, pues «son numerosas las dreas am-
bientales de intervencion [...]» (Segado, 2011: 68), que quiza puede suponer
un inconveniente en contextos en los que se desarrolle un trabajo social de
caracter burocratico, donde el principio de individualizacion en el abordaje
de la demanda se ve dificultado (Guillén, 1993).

El discurso de los profesionales va a estar marcado por la presencia de una
serie de construcciones entorno al fendmeno laboral, que también se extien-
de al resto de ambitos vitales. Entre estos elementos destacan la resiliencia y
el compromiso laboral (engagement) que van a influir en las acciones de los
profesionales como factores protectores ante situaciones adversas. Aunque no
podemos referirnos a la resiliencia de manera univoca, algunos autores como
Rirkin y Hoopman (1991) la definen como «la capacidad de recuperarse, so-
breponerse y adaptarse con éxito frente a las adversidades y desarrollar com-
petencia social, académica y vocacional, pese a estar expuesto a un estrés gra-
ve 0 simplemente a las tensiones inherentes al mundo de hoy» (como se cita
en Henderson y Milstein, 2005: 26). En el caso de los profesionales del trabajo
social, la promocion de las capacidades resilientes constituye un proceso con
el que conviven desde su formacion académica facilitando en su periodo de
actividad laboral el afrontamiento de acontecimientos adversos y situaciones
de crisis (Palma-Garcia y Hombrados-Mendieta, 2013).

El compromiso laboral o engagement se presenta como un constructo des-
de la psicologia definido como un estado motivador positivo y persistente re-
lacionado con el trabajo e integrado por las dimensiones de vigor, dedicacion
y absorcion (Salanova, Schaufeli, Llorens, Peiro, y Grau, 2000; Schaufeli, Sa-
lanova, Gonzélez-Romd, y Bakker, 2002). Aunque existen pocas investigacio-
nes sobre engagement en el colectivo de trabajadores sociales, algunas como
la realizada por Manteca y Durdn (2012) con profesionales de la accion social
demuestran un alto nivel de compromiso laboral en este sector.

Ademas de estos conceptos positivos, el burnout o sindrome de quemarse
por el trabajo es un fenémeno que genera gran preocupacion en los con-
textos donde desarrollan su profesion los trabajadores sociales. Definido por
Maslach (1982) como respuesta de los empleados a las situaciones de estrés
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crénico, utiliza una perspectiva tridimensional para su explicaciéon que in-
cluye cansancio emocional, despersonalizacion y tendencia a la evaluacion
negativa del propio trabajo. El objeto de la presente investigacion no es iden-
tificar causas ni plantear respuestas ante situaciones de desgaste emocional,
aunque si es interesante tener presente estas dimensiones, pues es posible que
puedan presentarse a lo largo del relato discursivo y porque son un problema
importante que trasciende el ambito laboral. En el estudio llevado a cabo por
Hombrados-Mendieta y Cosano-Rivas (2013) se pone de manifiesto que el
burnout influye negativamente en el apoyo social dentro del trabajo y como
la disminucion de éste, reduce la calidad de vida fuera del ambiente laboral.

Crisis, reformas y futuro de los servicios sociales

La recesion economica a nivel global, que en Espana estd teniendo una mayor
repercusion, unida al establecimiento de estrategias politicas y econdmicas
de corte neoliberal (Navarro, Torres, y Garzon, 2012), ha desencadenado una
serie de cambios en las politicas de proteccion social y en la configuracion y
contenido del sistema publico de servicios sociales. Segiin Ramirez-Navarro
(2013) destaca la paralizacion de facto del Sistema de Autonomia Personal y
Atencion a la Dependencia, con el retraso en la incorporaciéon de los depen-
dientes moderados al 2015 y la eliminacion del nivel acordado de financia-
cion; asi como la importante disminucion presupuestaria llevada a cabo por
la administracion central desde 2011 en su aportacion al desarrollo de presta-
ciones bésicas de servicios sociales (Caritas Espaiiola, 2012).

El Programa Nacional de Reformas del Reino de Espafia (PNRRE, 2013)
se configura como el marco sustentador de los planteamientos politicos futu-
ros, algunos de los cuales pueden tener un impacto negativo en la definicion
de los servicios sociales comunitarios. Entre éstas destaca principalmente la
modificacion del régimen competencial local, mediante el Proyecto de Ley de
Racionalizacion y Sostenibilidad de la Administracion Local (proyecto LRSAL
121/000058 de 6 de septiembre de 2013). Este plantea una delimitacion de las
obligaciones municipales en materia de servicios sociales, que circunscribe a
la «evaluacion e informacion de situaciones de necesidad social y la atencion
inmediata a personas en situacion o riesgo de exclusion social» (art 1.8), de-
jando el concepto «servicios sociales» para competencias en este ambito que
ejerceran las comunidades auténomas.

En relacion a esto, Munoz Machado (2013) ha planteado sus dudas en
cuanto a la constitucionalidad del principio «una administracion, una com-
petencia», presente en el discurso entorno al proyecto de ley, pues la Consti-
tucion plantea un ejercicio competencial basado en la cooperacion entre los
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distintos niveles de la Administracion; idea compartida también en algunos
aspectos como la imposibilidad de fijar un coste estandar para los servicios
municipales, apuntado por el Consejo de Estado (2013); y por los agentes
sociales, que anaden ademas su preocupacion por la pérdida de calidad en los
servicios de proximidad y en la externalizacion de los servicios que ahora se
prestan a través de empleados publicos (Comisiones Obreras, 2013; Union
General de Trabajadores, 2013), presentando alternativas y exigiendo su reti-
rada (Consejo General del Trabajo Social, 2013).

El objetivo principal de este trabajo es conocer, los aspectos constructi-
vos del discurso empleado por las trabajadoras y trabajadores sociales que
desarrollan tareas de informacion y orientacion [SIVO] en los servicios so-
ciales comunitarios. Se pretende ahondar en la concepcion simbélica que los
participantes tienen sobre la propia prestacion, su alcance y las funciones a
desarrollar, haciendo énfasis en las estrategias discursivas usadas por los su-
jetos para representar la realidad. Ademads la investigacion se orientara hacia
la reflexion sobre la actual transformacion del sistema publico de servicios
sociales, por lo que los objetivos adicionales serdn (a) trazar una comparacion
con lo planteado en el discurso y los ideales de la profesion fijados en normas
que son de aplicacion, planteamientos cientificos y académicos consensuados
y codigos éticos; (b) analizar los cambios que el paradigma neoliberal esta
produciendo en el sistema y en el comportamiento de los profesionales; y (c)
plantear escenarios futuros provocados por los nuevos modelos de financia-
cién y competenciales que se estdan desarrollando en el ambito de los servicios
sociales comunitarios.

Material y método

Acercarnos al estudio de los profesionales que desarrollan su labor en el am-
bito de los servicios sociales comunitarios puede ser un ejercicio que pode-
mos abordar desde multiples 6pticas y empleando diferentes metodologias.
En primer lugar, se ha centrado el foco de la investigacion en aquellos pro-
fesionales de este nivel asistencial, que entre otras funciones desempenan ta-
reas de informacion y orientacion; esta eleccion responde por un lado a la
consideracion de canalizador de la demanda que tiene esa prestacion bdsica
y por otro, porque supone uno de los campos que mayor visibilidad ha dado
al colectivo, considerado el habitat natural del trabajo social en los servicios
sociales comunitarios.

En cuanto al planteamiento metodoldgico, se ha optado por un analisis del
discurso siguiendo la propuesta de Wetherell y Potter (1996), planteada por
los autores a través de los conceptos de funcion, variabilidad, construccion y
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la unidad analitica del repertorio interpretativo. La funcion, define la orienta-
cion del lenguaje hacia la accion; el hablar conlleva funciones como justificar,
disculpar o explicar, pero a veces producen efectos que van mas alla de la mera
descripcién y no estan directamente disponibles para el analista. En cuanto a la
variabilidad, los autores hacen referencia a que un acontecimiento o hecho so-
cial puede describirse de diversas formas, en la medida en que la funcion pue-
de variar; es decir, cierto tipo de funciones, nos pueden llevar a determinadas
variaciones en el discurso. Por otro lado, la construccion sirve de guia para el
analisis, mostrando los recursos lingtisticos disponibles para la conformacion
del discurso e insistiendo en el caracter performativo del lenguaje por cuanto
este tiene consecuencias practicas. Por ultimo, la unidad analitica del reperto-
rio interpretativo, establece los patrones de regularidad discursiva que se dan
entre los hablantes y que «se pueden considerar como los elementos esenciales
que los hablantes utilizan para construir versiones de las acciones, los procesos
cognitivos y otros fenomenos» (Wetherell y Potter, 1996: 66).

Participantes

La investigacion se ha llevado a cabo en la provincia de Milaga, seleccionando
la muestra desde criterios de heterogeneidad discursiva (Ifiguez y Vazquez,
2008) entre los profesionales que trabajan en servicios sociales comunitarios
de la provincia. Para ello se realizo un muestreo donde los participantes de-
bian cumplir los siguientes criterios, accediendo a colaborar con la investiga-
cién veinticinco profesionales:

1. Trabajadores/as sociales en activo que tenian como cometido profe-
sional (aunque existieran otros), el desarrollo de la prestacion de in-
formacion y orientacion en los servicios sociales comunitarios.

2. Que su actividad profesional se llevara a cabo en centros de servicios
sociales comunitarios dependientes de las entidades locales (Ayunta-
mientos y Diputacion) de la provincia de Madlaga.

3. Que contaran al menos con cinco afios de experiencia profesional, en
el desarrollo de tareas relacionadas con la informacién y orientacion
en servicios sociales.

4. Que se tratara de profesionales considerados por la comunidad como
«testigos privilegiados» del objeto de estudio, en atencién a su tra-
yectoria profesional y experiencia. Esta informacion se ha obtenido a
partir de cinco informantes clave que no participaron en el estudio, a
los que se les explico el objeto de la investigacion, refiriendo cada uno
un numero variable de sujetos susceptibles de participar en el estudio.
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En la Tabla 1, puede verse un perfil de los informantes clave que colaboraron
sugiriendo sujetos susceptibles de participar en el estudio y en la Tabla 2 se
describen las principales caracteristicas de los profesionales que participaron
en la investigacion. Para preservar el anonimato de los informantes y los en-
trevistados, los centros de trabajo se presentan de forma agregada y en base a
una distribucion territorial en zonas de la provincia (Costa-Este, Costa-Oeste
y Norte) ademas de la Diputacion Provincial y el Ayuntamiento de Madlaga.

Tabla 1. Perfil de los informantes clave que refieren a sujetos participantes

N.° Centro de trabajo Sexo EXI():;LeSI;CIa Edad Rselfli iitc(l)(s)s
1 |Ayuntamiento de Malaga Hombre 13 38 8
2 | Diputacion de Madlaga Hombre 24 51 9
3 | Ayuntamiento Zona Costa-Este Mujer 15 56 8
4 | Ayuntamiento Zona Costa-Oeste Hombre 26 53 5
5 | Ayuntamiento Zona Norte Mujer 12 44 4

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 2. Distribucion y perfil de los participantes segun la ubicacion del
centro de trabajo

Centro de trabaio | Entrevist Sexo | Experiencia profesional (afios) Edad

T T ntrevi

entro e tabajo: | ENTEVISES "y T [55:<10]510:<15]515:<20] 520 | <35 [535;<45[545:<55] 55
Ayuntamiento de 6 303 1 2 2 [ 1]o]| 4 2 | o
Malaga

Dipuiacion de 8 26| 3 4 o |11 s 1|
Malaga

Ayuntamientos

Zona Costa-Este 6 0|6 0 1 1 4 0 1 > 0
Ayuntamientos

Zona Costa-Oeste 3 1?2 ! ! ! 0 ! 2 0 0
Ayuntamientos

Zona Norte 2 1 (1 0 0 0 2 0 0 2 0
Total 25 7118 5 8 4 8 2 12 10 1

Fuente: Elaboracion propia
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Procedimiento

La recogida de datos se ha realizado mediante entrevistas individuales en pro-
fundidad realizadas a cada participante. Estas fueron disefiadas para obtener
de los participantes secuencias extensas de texto, en relacion a unos ejes te-
maticos, previamente establecidos, sobre los que giraba la entrevista. En este
caso, se establecio una guia tematica que pretendia explorar distintos campos
de la actividad profesional de los participantes como (a) vocacion profesional,
(b) definiciones e ideas propias sobre el contenido y las funciones a desa-
rrollar en el servicio, (c) formas de abordaje de la demanda, (d) factores que
influyen en la calidad asistencial, (e) labor de empoderamiento ciudadano y
promocion de derechos y (f) la percepcion del futuro.

A todos los participantes que accedieron a colaborar en la investigacion,
se les explico el objetivo y el procedimiento a seguir, asi como se les garantizo
la confidencialidad y el anonimato. Junto a esto, se recabaron datos de contac-
to para una posterior devolucion de la informacion, garantizando asi el acceso
sin restricciones a los resultados obtenidos. Con el consentimiento de los par-
ticipantes, se realizé una grabacion sonora de las entrevistas, para facilitar su
posterior transcripcion y analisis del discurso contenido en las mismas.

El proceso de categorizacion y obtencion de los repertorios interpreta-
tivos se realizo con el apoyo del software Atlas.ti (version 6). En un primer
momento, en la fase textual, la herramienta informatica ayudo a organizar la
transcripcion realizada de las entrevistas en archivos de texto. A continuacion
se identificaron fragmentos significativos de texto (citas) relacionados con los
objetivos de la investigacion que permitieran un manejo mas asequible de los
datos transcritos. A cada segmento de texto se le asigné un descriptor, que
de forma sintética ayudara a describir las variaciones en el contenido del dis-
curso que permiten comprender su funcion. En una segunda fase de analisis
conceptual, se realizaron repetidas lecturas meticulosas y se relacionaron los
diferentes descriptores obtenidos entre si para facilitar la observacion de regu-
laridades discursivas, que parecen representar la realidad de manera similar.
Estas representaciones recurrentes empleadas mayoritariamente por todos los
individuos son los cuatro repertorios interpretativos obtenidos.

En cuanto a las posibles limitaciones metodoldgicas de la investigacion,
es necesario resaltar que la opcion por la entrevista en profundidad como
técnica de recogida de datos, nos plantea una serie de inconvenientes, en con-
traposicion al uso de técnicas de tipo grupal, entre los que podemos encontrar
problemas potenciales de reactividad, fiabilidad, validez y falta de observa-
cién directa o participada (Valles, 1999). Ademas por economia de tiempo,
no se ha podido realizar un procedimiento que permitiera la puesta en comun
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con otros investigadores de los repertorios interpretativos identificados, para
garantizar una mayor fiabilidad y menor sesgo.

Resultados

Los repertorios interpretativos obtenidos se corresponden con las pautas o
patrones de regularidad que los intervinientes en el discurso mantienen a lo
largo del mismo, a pesar de la variabilidad de éste. Se quiere por tanto reflejar,
como cada uno de los repertorios planteados se pone en practica, su impor-
tancia en el relato discursivo, asi como su relacion con los planteamientos teo-
ricos de la profesion y con las normas y codigos éticos que rigen la actuacion
profesional. Después de analizar los discursos recogidos en las entrevistas, se
encontraron cuatro repertorios interpretativos.

El olvido de lo comunitario.

La eterna indefinicion del sistema.
El elefante encadenado.

La escasez agudiza el ingenio.

BN

El olvido de lo comunitario

En este repertorio los participantes conciben la intervenciéon que se lleva a
cabo en los servicios sociales comunitarios desde una perspectiva individual/
familiar, propia del trabajo social de casos. Como se vera mds adelante, esto
tendra también repercusion en otras dreas del propio sistema de servicios so-
ciales. Hay una generalidad en el discurso de los profesionales que identifica
el objeto principal de su intervencion con el usuario individual y/o familia,
habiendo desaparecido del discurso las referencias hacia planteamientos me-
todologicos con dimension colectiva, o que tengan como base la intervencion
con grupos o con la comunidad. Sobre este planteamiento, los profesionales
hacen patente que el obviar del discurso la perspectiva de la intervencion co-
munitaria, tiene repercusiones directas en la practica profesional y en lo que
el propio sistema ofrece a sus beneficiarios. En los siguientes fragmentos es
posible ver una referencia explicita a ese planteamiento y como se identifican
factores de tipo organizacional e institucional, como principales causas de
estos comportamientos:

Yo creo que se queda en lo individual. Esta configurado para lo individual,

mads que lo comunitario. Se queda mas para la atenciéon individual; parece

como si lo comunitario, lo hubiéramos sacado fuera (E-6).

Yo cuando empecé se procuraba el trabajo comunitario, ahora no. De to-
das formas, con la situacion que hay, yo soy mucho de ver in situ a la familia,
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de hacer visitas, de hacerle seguimientos, acompanamientos, etc. Lo que pasa
es que me lo impiden ahora; las directrices de los que mandan, que quieren
que sea una rata de despacho, una dispensadora de recursos. No le dan valor
a lo que se hace (E-11).

La eterna indefinicion del sistema

El discurso toma forma en los aspectos que configuran al sistema, tanto en
cuanto al contenido y alcance, su dotacion como proveedor de recursos y al
espacio que ocupa en relacion a otros sistemas de proteccion. En este sentido,
las demandas y expectativas que los usuarios dirigen hacia la institucion pres-
tadora de servicios sociales (las entidades locales), tienen un papel principal
en la construccion de las actuaciones profesionales que se llevan a cabo en él.
Estas demandas, en ocasiones poco definidas, proveen de una conciencia de
«servir para todo», que puede dificultar el cumplimiento de los objetivos que
los servicios sociales comunitarios tienen encomendados:

Bueno yo creo, que tal como estd configurando, el SIVO son unos servicios

sociales generales, de base, que la gente vienen aqui a preguntar, lo mas pe-

regrino, y de eso, se le informa, se le asesora, bien a nosotros mismos o cual-

quier otro recurso. Es que es cualquier cosa. Por ejemplo esta manana, ha
venido una mujer porque se le han roto las tuberias de su casa (E-2).

Se hace referencia también, a las diferencias que existen entre los recursos con
los que se dota la institucion, y lo que seria necesario para afrontar la realidad
social. Esta disparidad entre lo real y lo ideal, aparece en el discurso, en no
pocas ocasiones, relacionada con la actual situacion de recesion economica,
pero también se plantea como una cuestion que tiene su base en otros aspec-
tos de la propia construccion histdrica, politica y social del sistema, entre los
que se identifican que tienen que ver con el no reconocimiento del trabajo por
cuestion de género, en una profesion feminizada:

Hay mucho desfase entre lo que atendemos, lo que deberia ser y lo que ofrece
la institucion, hay un desfase, ahora por la crisis y antes por otras historias, y
siempre hay una excusa para no adaptarnos a una realidad que cambia y que
tiene unas necesidades (E-14).

A las politicas y los politicos les da igual, sean de la ideologia que sean
los servicios sociales, no tienen conciencia social, y somos hablando mal y
pronto el culo del mundo, cajon de sastre, no nos valoran. Ademas en una
profesion donde hay tantas mujeres, yo creo que nos valoran menos todavia.
Tu te vas a otro departamento donde la mayoria son hombres.... «que si las
nifias...»; nada mas que la forma de dirigirse. Primero porque somos trabaja-
doras de lo social, y eso como que no tiene tanto prestigio (E-16).
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No se ve refrendado en el relato planteado por los profesionales, la funcion de
canalizador de la demanda y de acceso al sistema de servicios sociales, que la
normativa y la literatura académica atribuyen a la prestacion de informacion
y orientacion. Hay pocas referencias hacia la incorporacion de otros recursos
en la intervencion que se lleva a cabo, tanto internos (el resto de prestaciones
basicas de los servicios sociales comunitarios), como de otros sistemas de
proteccion social (salud, educacion, empleo, etc.), a la vez que se denota una
falta de trabajo interdisciplinar y no conectado con los recursos de la comu-
nidad en la que el sujeto de la intervencion esta inserto, tal como se pone de
manifiesto en el siguiente extracto:

Hombre yo entiendo que somos, ofrecemos una informacion, desde nuestros

conocimientos técnicos, no solo de las prestaciones y de los servicios, que

hay sino también de la politica que se estd implementando, y en ese sentido

se supone que somos los expertos en todos esos temas. Aunque en realidad

creo que tenemos una idea general de las cosas, muy particular de las presta-

ciones que damos nosotros, pero nos falta bastante idea de como el sistema
va fluyendo. Nos falta vision de conjunto (E-5).

El elefante encadenado

El aumento de la demanda y la carga asistencial de los profesionales del primer
nivel de servicios sociales comunitarios, a consecuencia de la actual situacion
econdmica y social, es un hecho que estda comenzando a hacerse visible. En
este aspecto coinciden todos los y las profesionales, que ademas justifican a
través de su discurso, como ese incremento de trabajo, les impide desarrollar
y cumplir los objetivos de la profesion. En este aspecto, la frustracion por la
escasa dotacion de recursos del sistema, asi como la inexistencia de una pro-
gramacion adecuada por parte de la organizacion para abordar la situacién,
tiene una influencia directa en el planteamiento a la hora de abordar las de-
mandas por parte de los profesionales:

La carga de trabajo nos sobrepasa; no se puede coger y atender, atender, aten-

der y no pararte a decir: ;qué estoy orientando?, ;qué estoy despachando?

Es que eso, «despachamos» prestaciones, esa es mi sensacion. Y la gente que

con la crisis se estd acercando a los servicios sociales, ;qué le ayudamos? Le
orientamos, le escuchamos, le aliviamos, porque no hay para mas (E-8).

El agotamiento, el escepticismo y la consideracion de ineficacia ante el tra-
bajo llevado a cabo, son dimensiones que predicen el burnout o sindrome de
quemarse por el trabajo y que tiene repercusiones directas en el cumplimiento
de los objetivos, tanto de la profesion, como los que el sistema de servicios
sociales tiene encomendados. Los siguientes extractos ilustran la aparicion
de estos factores y las implicaciones profesionales que conlleva, a la vez que
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muestra un entorno de trabajo (el sistema de servicios sociales comunitarios),
fuertemente instrumentalizado y condicionado por factores de tipo organiza-
cional, institucional y politico:
Yo creo que estamos en una actitud de acoplarnos a lo que nos caiga, no
realmente de ponernos como tenemos que ponernos. Pero creo que no lo
hacemos conscientemente, ;entiendes? Es que es tanta la demanda que te-
nemos y el desborde, que no somos conscientes de que no estamos haciendo
realmente lo que tenemos que hacer (E-13).
Yo creo que no nos gusta revolver las tripas, y hay que revolver las tripas.
Mira la dependencia, la ayuda a domicilio, la falta de recursos, pero proteste
usted, proteste. No somos un revulsivo, y se tendria que ser un revulsivo y
hacer ver a las gentes que tiene unos derechos y unas obligaciones y que las
instituciones también tienen unas obligaciones que tienen que cumplir, y que

deben dar respuesta. Y nos acostumbramos a ser una barrera de contencion
(E-14).

La escasez agudiza el ingenio

La falta de recursos para el desempeno de la actividad profesional hace que
los profesionales tiendan a sobreponerse a estas carencias mediante la puesta
en practica de las destrezas y herramientas propias de la profesion. Ademas, la
puesta en valor del aspecto humano, a través de habilidades como la escucha
activa, la empatia y el compromiso profesional permiten salvar las dificultades
que se encuentran en la organizacion. Estas respuestas resilientes y de com-
promiso laboral o engagement, permite ademds que la individualizacion de la
intervencion social se configure como un factor clave en la consecucion de
objetivos de promocion y cambio social, que ponen freno, tanto a la carencia
de recursos técnicos y materiales, como a las estrategias de estandarizacion y
de socializacion en valores que se consideran ideales:
A veces no se le puede solucionar la problematica, incluso a veces no es
posible gestionarle nada, pero la escucha activa es fundamental, el hecho
de que se sientan escuchados es el punto mds positivo de nuestra profesion.
Establecer una relacion de ayuda buena, es también muy importante (E-16).
Para mi lo que deberia de ser es fomentar la autonomia, promocionar a
las personas para que ellas puedas desenvolverse de manera mas autéonoma y

resolver sus problemas por medios propios, porque no va a existir nunca un
recurso para cada una de las demandas, y ahora lo estamos viendo (E-12).

El discurso nos muestra también, como los recursos con los que los profesio-
nales se dotan para su trabajo diario, no se limita inicamente a aquellos que
pertenecen a la esfera de la institucion en la que prestan sus servicios o que es-
tan disponibles en otros sistemas de proteccion social. Los recursos generados
en el marco de los nuevos movimientos sociales y por la propia comunidad
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(bancos solidarios de alimentos, redes de consumidores, plataforma de afec-
tados por la hipoteca, etc.), son tenidos en cuenta en el proceso de actuacion
profesional, como vemos en el siguiente relato:
Y luego lo alternativo también. Hay un montén de historias de redes de au-
toayuda, de apoyo mutuo, redes de autoconsumo, un montén de redes que se
han formado a raiz del 15-M, que a mi me parece muy interesante conocerla
para nuestro trabajo con la integracion social de la gente. Que la gente se
integre, si ti quieres que la gente se integre, tienes que participar en alguna
historia de estas, para conocer como funciona y como lo aplicas a tu trabajo
(E-4).
El autoconcepto de los profesionales como referentes en los procesos de cam-
bio social integral de la persona, familia o grupo, hace que las actuaciones
profesionales no se limiten a las estrictamente marcadas por la administracion
en la que trabajan, para lo que se ponen en practicas habilidades y destrezas
adquiridas fuera de la organizacion:
Hombre yo creo que es complicado ahora mismo, es un momento muy dificil
y hacemos un poco de todo. Aqui hacemos de psicologo, de trabajador social,
de administrativo, de gestor y de banquero, porque hasta los extractos de las
hipotecas te los traen para que se los mires. Pero también es complicado dar

un servicio de calidad ahora mismo. Porque tenemos muy pocos recursos, en
todos los sentidos; personales sobre todo, porque somos muy pocos. (E-23).

Discusion
Aunque no se puede considerar una afirmacion taxativa, el mundo es como
lo construimos. A pesar de las diferencias individuales, lo que nos identifica
como miembros de un grupo, es perceptible a través del discurso, mediante
comportamientos y formas de actuar (pues el lenguaje es una forma de ac-
cion), de los que en la mayoria de ocasiones no somos conscientes y ademas
es muy posible que hayan sido fijados por la politica y grupos dominantes.

El analisis llevado a cabo permitié obtener cuatro repertorios interpretati-
vos (el olvido de lo comunitario, la eterna indefinicion del sistema, el elefante
encadenado y la escasez agudiza el ingenio), los cuales han posibilitado la
construccion del discurso profesional en torno a la prestacion de informacion
y orientacion de los servicios sociales comunitarios. Igualmente, ha permi-
tido un acercamiento a la realidad de los profesionales que forman parte del
sistema, identificando aspectos que pueden servir de punto de partida para
futuras investigaciones para una mejor comprension del funcionamiento de
los servicios sociales comunitarios.

Con los resultados podemos comprobar como el trabajo social desarrolla-
do en los servicios sociales comunitarios, ha quedado relegado en el discurso
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a una perspectiva de trabajo individual/familiar, frente al desarrollo de mo-
delos de potenciacion comunitaria. De acuerdo con Guillén (1993), esta cir-
cunstancia supone el tratamiento de las problematicas sociales como hechos
aislados, que se circunscriben a la esfera del individuo o la familia, dejando de
prestar atencion al contexto como facilitador en la resolucion del problema.

La puesta en practica de este modelo, puede verse ademds, como una
descarga de responsabilidad por parte de los poderes publicos, que penalizan
a los individuos y familias de sus disfunciones sociales que se atienden en
el marco de un modelo de atencion social residual. Supone ademas, la vuel-
ta hacia un modelo de asistencia social, que plantea ciertas similitudes con
la proteccion social durante el franquismo y que tal como apunta Cerdeira
(1987), se caracterizaba por una proteccion paliativa a la poblacion, la dis-
crecionalidad en las obligaciones de los poderes publicos y una importante
funcion de control social.

Este comportamiento organizacional e institucional va en contraposi-
cion al relanzamiento de la intervencion comunitaria en los paises de nuestro
entorno (Casado y Fantova, 2007), al poner los profesionales de manifiesto
una pérdida del interés por el trabajo con la comunidad, y comprobar co-
mo las directrices politicas y organizacionales se dirigen hacia un modelo de
tratamiento individual de las patologias sociales. Esta configuracion es una
construccion social particular, teniendo en cuenta que la normativa general y
especifica por la que se rigen los servicios sociales comunitarios, propugna un
modelo de desarrollo y competencia social que tiene como base el contexto en
el que se desarrolla el individuo.

A pesar de esa concrecion normativa, se ponen de manifiesto una serie
de factores que afectan a la indefinicion del sistema y que distorsionan la ac-
tuacion profesional y lo que se espera de ellos por parte de la administracion
en la que prestan sus servicios y por los usuarios potenciales de sus servicios.
Surgen elementos que podrian interpretarse como de ambigiiedad y conflicto
de rol, y que tienen como anadidos la percepcion de los participantes de una
falta de cultura de planificacion y de prevision en la dotacion de recursos en
las administraciones en las que trabajan.

Los resultados también han mostrado como la cuestion del género en una
profesion feminizada como el trabajo social, se configura como elemento a
tener en cuenta, por cuanto los profesionales la identifican como un factor
que ha podido tener repercusion en el desarrollo y consolidacion del propio
sistema de servicios sociales, de menor intensidad, en relacion a otros sis-
temas de proteccion o dreas de la administracion publica tradicionalmente
ocupadas por hombres. Etzioni (1969 como se cita en Lorente, 2004) expone
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este problema cuando califica a las profesiones feminizadas como «semiprofe-
siones» lo que provoca un distanciamiento en relacion a otras disciplinas con
mayor presencia masculina.

A su vez, la prestacion de informacion y orientacion que los plantea-
mientos normativos y académicos describen como un elemento canalizador
y «de entrada» al sistema, queda relegada en el relato discursivo a un modelo
estandarizado de prescripcion de recursos ante una necesidad concreta. Se
aprecian pocas referencias al trabajo interdisciplinar, interadministrativo o
de colaboracion con los recursos de la comunidad, que estd en consonancia
con los planteamientos encontrados de aplicacion de un modelo de inter-
vencion eminentemente individual/familiar. En este comportamiento puede
incidir la burocracia, en la que el trabajo social «esta literalmente [...] inmer-
so» (Guillén, 1993: 189), y que investigaciones recientes han mostrado como
la causante de que los profesionales se vean apartados «del proceso de hacer
para conocer (reflexion), priorizando aspectos de inmediatez y de atencion
(operatividad)» (Ballestero, Viscarret, y Uriz, 2013: 131), donde la interdisci-
plinariedad, como concepto unido a una intervencion holistica y de calidad,
ya no es necesaria.

No obstante, es necesario destacar como a través del discurso se observan
estrategias puestas en marcha para minimizar las imperfecciones y carencias a
las que se enfrentan los profesionales en su trabajo diario, fruto de la practica
reflexiva como proceso «necesario para generar prestaciones y servicios que
puedan responder eficazmente a las necesidades expresadas por los usuarios»
(Sicora, 2012: 56). Como resultado, la incorporacion de los recursos alter-
nativos y no formales como dotacion para su propia intervencion, aunque se
trata de un comportamiento individual ajeno a las politicas organizacionales
e institucionales, supone un comienzo importante para la construccion de
modelo de trabajo con perspectiva comunitaria.

Junto a esto, la reforma de competencias de la administracion local plan-
tea un nuevo modelo que de llevarse a cabo podria suponer la desaparicion
del sistema tal y como lo conocemos, tanto en su conceptualizacion, la res-
ponsabilidad publica que sobre éstos se ejerce, la distribucion competencial
y el riesgo de un proceso de privatizacion (Uceda et al., 2013). Estamos ante
una redefinicion competencial que segin plantean Miguez, Almeida, y San-
tiago (2013) «seria probable que hubiese que entender que el ambito que
se identifica como de interés municipal es solo el de los servicios sociales
comunitarios bdasicos, quedando fuera tanto los servicios sociales comuni-
tarios especificos como los servicios sociales especializados» (9). El desani-
mo y la falta de credibilidad en el propio trabajo presente en el discurso de
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los profesionales puede hacer muy dificil elaborar una defensa solida para el
mantenimiento del sistema y sus prestaciones.

Por otro lado, el aumento de la demanda y la carga asistencial a la que
hacen referencia los profesionales, deben ser factores claves a tener en cuenta
en la prevencion y deteccion de enfermedades relacionadas con estresores
emocionales e interpersonales que se presentan en el trabajo, como el burnout,
aunque debe ser evaluado utilizando la metodologia adecuada. Sobre este as-
pecto Cosano-Rivas, Hombrados-Mendieta y Palma-Garcia (2013) exponen
que las investigaciones recientes sobre burnout en el trabajo social en Espana
reflejan un colectivo poco quemado con su trabajo, circunstancia que puede
responder al importante componente vocacional de los profesionales que ac-
tda de amortiguador.

El discurso analizado muestra el compromiso laboral y el desarrollo de
destrezas y habilidades personales como estrategias de afrontamiento adecua-
do para minimizar las dificultades que presenta la organizacion. Entre estas
estrategias, la resiliencia en el trabajo social, como proceso dindamico e inte-
ractivo que surge de la adversidad, juega un papel fundamental para la gene-
racion de buenas practicas que contribuyan al logro de los objetivos profesio-
nales (Barranco, 2011; Palma-Garcia y Hombrados-Mendieta, 2013)

Por dltimo, a modo de conclusion, los resultados obtenidos han permitido
poner de manifiesto como se construye un modelo de intervencion distante a
lo establecido en las normas y codigos éticos a causa de los comportamientos
organizacionales e institucionales, que los profesionales intentan minimizar
mediante la puesta en practica de habilidades personales.
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