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1. Presentacion

Presento a continuaciébn unas notas tentativas acerca de la mejora de métodos en
servicios sociales, entendidas como boceto de un texto que habra de desarrollarse en los
proximos meses en el marco de un trabajo colectivo que pretende plantear propuestas de

futuro para nuestros servicios sociales a partir de un analisis de su situacion actual.

El antecedente de estas notas es el guion, fechado el 27 de marzo, que elaboré para la
reunion del comité técnico encargado de este trabajo que tuvo lugar poco después. Una
vez recogidas las observaciones realizadas por el comité técnico, se presentan estas
lineas al conjunto del grupo de estudio con el fin de recabar orientaciones y aportaciones
que ayuden a enrumbar el trabajo posterior que me corresponda realizar acerca de la
mejora de métodos en nuestros servicios sociales. Hago un planteamiento totalmente

abierto a las criticas y aportaciones del grupo.

2. Planteamiento del trabajo

Entiendo que se trataria de proponer algunos elementos pretendidamente candnicos, en
clave de mejora, acerca de los principales métodos que se utilizan en los servicios
sociales. Para ello me basaré en mi experiencia de trabajo en el sector, en la revisién de
documentacion y bibliografia y en el contraste con las personas que colaboran en este
proyecto. Entiendo que la longitud y otras caracteristicas del texto habrian de plantearse

en el grupo.
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En los diferentes apartados se haria referencia a lo que estimamos que se esta haciendo,
a lo que vemos mejorable y a las mejoras que cabria introducir o, mejor dicho, extender a
partir de buenas practicas y planteamientos que puedan identificarse. Se intentara poner
de manifiesto las conexiones entre los aspectos tratados en los diferentes apartados. Por
otra parte habria que introducir las modificaciones que hagan coherente (en fondo y
forma) esta parte con las otras del trabajo colectivo (singularmente con la que habla de

demandas emergentes y nuevas actividades).

Entenderiamos que podemos hablar de métodos o, dicho de otra manera, de
conocimiento técnico aplicado o aplicable en los servicios sociales en la medida en que
exista un cierto grado de formalizacion establecida acerca de la manera de operar en el
ambito de los servicios sociales, en alguna medida como aplicacién de conocimiento
cientifico y en alguna medida como sistematizacion de un saber hacer a partir de una

practica o experiencia socialmente ubicada.

3. Punto de partida: mapa de procesos

Si queremos hablar de metodologia (o tecnologia), esto es, de la manera de hacer las
cosas, habremos de esclarecer, en primer lugar, cuales son las cosas que se hacen. Para
ello podriamos plantear algo asi como un de mapa o0 unos mapas de los procesos que
tienen lugar en las organizaciones o sistemas de servicios sociales. En ese mapa o esos

mapas aparecerian, al menos:

¢ |os procesos operativos,

¢ |os procesos de apoyo técnico,

e los procesos de apoyo administrativo,
e Otros procesos de apoyo,

e los procesos de gestiony

e |os procesos de gobierno.

En conexion con estas divisiones, se asumird la necesidad del concurso de niveles
facultativos, técnicos y auxiliares en los diferentes procesos. Por otro lado, si nos
imaginamos un mapa de procesos de un sistema de servicios sociales, all4 apareceran
diferentes tipos de servicios (por ejemplo por su caracter mas primario 0 mas

especializado). Cabe hacer, por tanto, mapas de procesos a diferentes escalas.
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Se entiende que, analizando esos procesos, descubririamos que algunos (singularmente
los operativos) tienden a ser relativamente caracteristicos o idiosincrasicos de los
servicios sociales, mientras que otros tienden a ser similares en las organizaciones o
sistemas de servicios sociales y en otros tipos de organizaciones y sistemas. En este
trabajo, légicamente, recibirian méas atencién los procesos (y sus correspondientes

métodos) que fueran mas caracteristicos o idiosincrasicos de los servicios sociales.

4. Las aportaciones de las diversas disciplinas y su encaje

A la hora de hablar de métodos en los servicios sociales, consideramos prudente
reconocer las aportaciones de diversas ciencias, disciplinas o tradiciones. La principal
seria la del trabajo social. También habria que considerar la de la educacion social,
pudiéndose considerar, por ejemplo, la animacion sociocultural, la educacion de personas
adultas y la educacién popular como formas de la educacion social. Cabria hablar de
otras propuestas muy diversas como las de la organizacion de la comunidad, el desarrollo
comunitario, la supervision, la mediacion, la sistematizacion, la investigacion-accion, el
desarrollo organizacional, la psicoterapia, la dinamica de grupos o el marketing social, por

poner algunos ejemplos.

En todo caso, en general, entendemos que a la hora de presentar las propuestas
metodoldgicas seria prudente no atribuir ninguna, en exclusiva, a una de esas disciplinas
o tradiciones pues esto es lo justo y ajustado si miramos a la realidad de los servicios
sociales, hoy y aqui y al alto grado de pluralismo metodoloégico que se observa

(pluralismo que podria asumirse como deseablemente transdisciplinar).

5. La cuestion de las fases

Asumimos que todos los procesos se rigen por una estructura ciclica con tres momentos
gue son planificacion, ejecuciéon y evaluacion. Esta es una cuestion controvertida, pues
tanto en el ambito de la intervencidn social como en muchos otros &mbitos de la actividad
humana se proponen muy diversos esquemas acerca de cuantas y cudles son esas
diferentes fases o0 momentos generales en los que se despliegan los distintos procesos.
Intentaremos ser convincentes a la hora de quedarnos en las tres mencionadas. Para
ello, por ejemplo, habran de considerarse las decisiones y ajustes como parte del proceso
de planificacion y las diversas formas de diagndstico (o, por ejemplo, la elaboracién del

informe social, la ficha social y la historia social) como parte del proceso de evaluacion.
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Proponemos, por tanto, dedicar un apartado especifico a la planificacién y otro a la
evaluacion como técnicas genéricas de la accion racional. Al hablar de planificacion y
evaluacion intentaremos poner de manifiesto la existencia de un conocimiento sobre
planificacion y evaluacion que no es privativo de ninguna de las tradiciones o disciplinas
ni de los servicios sociales como tales, sino compartido en d&mbitos mucho mas amplios.
Se hara referencia a procesos de planificacién y evaluacion a diferentes escalas que van
desde la intervencion individual (gestiébn de casos) hasta el gobierno de sistemas. En
relacién con los procesos de planificacion y evaluacidon subrayariamos elementos como

los siguientes:

¢ El planteamiento participativo, con especial atencién a la incorporacion al proceso de
las personas destinatarias y su punto de vista (con la tensién creativa entre calidad
técnica y calidad percibida).

e El planteamiento de objetivos en relacion con destinatarias y destinatarios y otras
personas y grupos interesados o implicados asi como en relacion con recursos, con
estructuras y con aprendizajes de la propia organizacién o sistema agente de la
intervencion.

e La necesidad de aplicar la evaluacion (entendida como forma de investigacion social)
a los diferentes elementos del proceso de intervencion: necesidades y recursos,

disefio, actividades, estructura, productos, resultados e impacto.

6. Métodos relativos a los procesos operativos

Tenderemos a entender como procesos operativos aquellos que constituyen la cadena
basica de valor en las organizaciones o sistemas (de servicios sociales en nuestro caso).
Se trata de los procesos que, por decirlo asi, desembocan en las destinatarias y
destinatarios (usuarias y usuarios) de la intervencion o de los servicios sociales.
Descubriremos que en el corazon de esos procesos estd su dimension relacional. Se
tratara de procesos de alto contenido relacional (podriamos hablar de relacion de ayuda)
que desencadenan efectos también de caracter relacional (en términos de autonomia

personal e integracion social, basicamente).

Esos procesos podran tener un caracter mas preventivo, mas lenitivo o supletorio, mas
habilitador o rehabilitador o mas orientado a desencadenar cambios en patrones,
situaciones o estructuras sociales. Légicamente, junto a el valor afiadido relacional cabe
encontrar otras aportaciones (por ejemplo alojamiento en un servicio residencial) pero no

habra de confundirse lo nuclear (los bienes relacionales) con lo accesorio (los bienes
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materiales). Nos referiremos a metodologias comunicacionales y relacionales (basadas
en enfoques como los de la teoria de la comunicacion, las habilidades sociales o la
dinamica de grupos) como nucleo metodoldgico en los servicios sociales. Se hablara de
informacion, orientacion, apoyo emocional, acompafamiento, dinamizacion y asi

sucesivamente.

Se pondra de manifiesto que los servicios sociales tienen multiples interfases en las que
la intervencién social se puede ir comprendiendo como socioeducativa, sociosanitaria
(hacia lo terapéutico o clinico), sociohabitacional, sociolaboral, sociocultural,
socioecondémica, sociojudicial, sociorecreativa (hacia el ocio) y asi sucesivamente.
Habremos de tomar en cuenta, por ello, procesos y métodos mas pertenecientes al
tronco y otros mas pertenecientes a las ramas que se aproximan a otros sistemas. Por lo
demas dichas ramas sirven para que los servicios sociales, frecuentemente, tomen

préstamos metodoldgicos de otros sistemas 0 ambitos.

Diferenciaremos la intervencion social con individuos, la intervencion social con familias
(o intervencion familiar), la intervencion social con grupos y la intervencion social con
comunidades (o intervencion comunitaria) y sistemas. Esta division nos servira para
ordenar en buena medida las aportaciones metodoldgicas. Se hablara de conceptos

englobadores como gestion de casos y gestion de proyectos.

Se hara referencia, en todo caso, a principios o enfoques metodologicos de referencia,
como pueden ser el participativo, el familiar, el comunitario, el integral, el sistémico, el
ecologico, el de competencia, el de apoyo emocional, el de la normalizacién, el de la
integracién, el de la personalizacién, el contractual, el de la promociéon y asi

sucesivamente. Dicho sea a vuela pluma y con el Unico animo de sugerir posibilidades.

7. Métodos relativos a los procesos de gestion

Nos referiremos también a procesos de gestion y de gobierno en las organizaciones vy
sistemas de servicios sociales en tanto en cuanto presenten especificidades.
Comenzaremos por conceptualizar los procesos de gestion (y gobierno) como procesos

que se desgajan de los procesos operativos y se ponen a su servicio.

Asi, habra que hacer referencia a la diferenciacion y combinacion entre gestion

estratégica y gestion operativa, a planteamientos generales de gestion de servicios, a
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modelos generales de gestion (por ejemplo gestion de calidad, en diferentes versiones, y

su aplicacién en el sector) y a procesos especificos de gestibn como, por ejemplo:

e La gestién de recursos humanos (y otros recursos), haciendo referencia a aspectos
especificos en los denominados servicios humanos y las profesiones de ayuda.

e Lagestidn de las relaciones y las redes (tomando en consideracién la peculiaridad del
sistema de personas y grupos interesados o implicados tipico de las unidades de
servicios sociales y sus implicaciones para el posicionamiento de las unidades u
organizaciones de servicios sociales).

e La gestion del clima y la cultura, haciendo referencia al caracter contracultural que
pueden (o deben) presentar en muchos casos las unidades y organizaciones
dedicadas a los servicios sociales.

e La gestién del conocimiento, identificando mecanismos (como el aprendizaje desde la
practica o la investigacion, desarrollo e innovacion) para la renovacion metodolégica

de los servicios sociales a la que pretende coadyuvar este documento.

Mereceran atencion especial las cuestiones de estructura organizativa y gestion por
procesos en los sistemas y organizaciones de servicios sociales. Se recogera la
distincién entre atencion primaria y atencidn especializada (con referencia a criterios de
segmentacion y reflexion critica sobre el trabajo con colectivos); lo relacionado con
territorializacion, desconcentracién y descentralizacion (geografica y funcional); las
estructuras funcionales, matriciales o en red; la cuestién de la gestion directa e indirecta y

demas.
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