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Presentacion

En el afio 1990 se publicé la tercera impresion del «Manual de Técnicas
utilizadas en Trabajo Social» elaborado por el equipo técnico de la Escuela
Universitaria de Trabajo Social de San Sebastidn, adscrita a la Universidad
del Pais Vascol.

En el afio 2006 el equipo de la Escuela de Trabajo Social del campus de
San Sebastidn de la Universidad de Deusto, en respuesta al interés mostrado
por estudiantes y profesionales de la intervencion social de disponer de un
documento que agrupe la diversidad de técnicas empleadas en el 4ambito del
Trabajo Social, se plantea la tarea de actualizacion, revisién y ampliacién del
manual anterior.

Para que este trabajo de compilacién de las técnicas de Trabajo Social
fuera capaz de reflejar diferentes Spticas epistemoldgicas y permitiese una
visién lo més amplia y enriquecedora posible del tema, la Escuela de Trabajo
Social ha optado por contar en su elaboracién con la colaboracién de diferen-
tes Trabajadores/as Sociales que desarrollan su labor profesional en diversos
ambitos de la intervencién social y de docentes de la propia Universidad de
Deusto.

La elaboracion de esta publicacién se ha regido por el respeto al estilo de
cada autor/a y por tanto, atin habiendo partido de una unidad de criterios y
una revision técnica global del documento, refleja la pluralidad de opciones

! Estando esta Escuela en proceso de cierre, la UD incorpora a su campus de San Sebas-
tidn los estudios de la Diplomatura de Trabajo Social en octubre de 2003, continuando en
ella parte del equipo anterior.
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existentes en el ejercicio profesional y la perspectiva de cada uno/a de los/
as autores/as.

El objetivo de esta publicacidn es acercarse a las técnicas y herramientas
metodolégicas que los trabajadores sociales utilizan en su practica profesio-
nal. La clasificacién adoptada no recoge todo el abamco posible de técnicas
y no pretende establecer una categorizacién inflexible, sino ofrecer un esque-
ma clasificatorio coherente.

Este libro nace también con el propésito de ser titil como material docen-
te y de aprendizaje para el alumnado, y de ser un documento que transver-
salmente apoye y enriquezca la formacién de los alumnos y alumnas, futuros
trabajadores sociales. Las diferentes técnicas aqui recogidas estan presentes
en las asignaturas del itinerario formativo universitario.

También quisiera destacar la intencién de que el contenido de esta publi-
cacién sirva de mapa de referencia, de guia, de consulta y de apoyo técnico
para todas las personas que de un modo u otro participamos en la interven-
cién social y dado que contiene reflexiones que lo convierten en algo mas
que un mero repertorio de técnicas sirva también para que el lector profundi-
ce en aquellos aspectos que considere oportunos mediante la consulta de la
bibliografia que se incluye en cada capitulo.

Asi pues, confiamos en que este texto continde siendo lectura de interés
y de utilidad did4ctica y préctica para quienes se aproximen al estudio y apli-
cacién de las técnicas en Trabajo Social.

Para finalizar, deseo agradecer la aportacién de todos/as los/as profesio-
nales que han hecho posible esta publicacién asi como el apoyo de la Univer-
sidad de Deusto en la realizacién de la misma y la colaboracién de Kutxa.

Cinta GUINOT VICIANO
Coordinadora de la Escuela de Trabajo Social
Universidad de Deusto-Campus de San Sebastidn
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Las técnicas en Trabajo Social

Miren Arifio Altuna

Las técnicas pueden ser definidas desde diversas perspectivas, tomando
o no como referencia el Trabajo Social, pero desde todas ellas, se sitda a las
técnicas como itiles para llegar al cumplimiento de unos fines o ideas. Tal y
como las define Kruse, las técnicas son «un conjunto de procedimientos, re-
cursos y medios puestos en préctica para obtener un resultado determinado»
(Kruse, 1976: 45-46).

Por tanto, las técnicas serian basicamente aquellos medios escogidos
deliberadamente para poder cumplir unos objetivos. Desde el punto de vis-
ta de B. Lima, «las técnicas serian producto de la praxis social del hom-
bre a través de sus experiencias colectivas en una accién concreta» (Lima,
1975:187).

Por otro lado, la palabra griega de la cual deriva nuestro vocablo «técni-
ca» es (tékne). Esta ultima no tiene un equivalente exacto en nuestras lenguas
modernas. Comprendemos lo que el concepto en general designaba si uni-
mos los significados de los términos «arte», «oficio», «habilidad» y «técni-
ca», tal como, en forma amplia, los entendemos hoy en dia. Contrariamente,
si pensamos «técnica» s6lo como un conjunto de procedimientos o reglas
que llevan a obtener ciertos resultados, estamos acentuando que esos resul-
tados o productos se vuelven el tnico factor importante. Los mecamsmos
empleados, por obra de la repeticién y de la rutina, se desvinculan totalmente
de los principios directrices de la teoria, por lo que la palabra que, tanto Pla-
ton como Aristételes, emplearian seria seguramente ribé (que es, en sentido
estricto, poco mas que simple rutina o habito).

Por tanto, resulta importante subrayar que las técnicas de actuacién pro-
fesional no son recetas para ser utilizadas de forma reiterativa o mecamica,

19

© Universidad de Deusto - ISBN 978-84-9830-785-6




sino que forman «un conjunto de instrumentos que operan como dispositivos
metodolégicos de la accién social y su uso no puede aislarse de los contextos
donde se aplican, ni de los postulados tedéricos o metodolégicos que las fun-
damentan» (Vélez Restrepo, 2003).

Las técnicas, como propone T. Rossell, van siempre ligadas a un
cuerpo de conocimientos que servirdn de referencia dando coherencia
y fiabilidad a la accién profesional, y a una opcién ideolégica que dara
direccién a la actuacion. Por tanto, cada elemento técnico, no es neutro
en si, sino que estard interrelacionado con una estructura cientifica, con
una génesis histérico-ideoldgica formando una coherencia intrinseca y
epistemoldgica.

Las técnicas se generan en el marco de las Teorias Cientificas y de las
diferentes Metodologias como un modo de organizar los procedimientos va-
lidos para la consecucién de unos objetivos. Ander-Egg afirma que el método
no basta, ni lo es todo; se necesitan medios que hagan operativos los métodos
y a este nivel, sitda las técnicas.

Y como resultado, las diferentes aproximaciones teéricas, las metodolo-
gias y las técnicas seleccionadas por los investigadores tendrdn como conse-
cuencia diferentes producciones de informacién; produccién de datos, opi-
niones, actitudes, etc., ya que no es una mera «recogida» de datos. No existe
una «captura neutra» de lo real. Cualquier investigacién debera conocer y
estar alerta sobre la semdntica dominante y cristalizada que cubre un deter-
minado hecho social. Y, por tanto, el resultado de las investigaciones serdn
versiones historico-sociales, mds o menos parciales de los hechos que los
investigadores se proponen definir.

Por tdltimo, una breve referencia a la distincién entre investigacién na-
tural y social, ya que en ellas, la relacién entre investigador e investigado
es distinta. En las Ciencias de la Naturaleza el investigador se enfrenta a un
objeto que estd ahi, ajeno al sujeto; en las Ciencias Sociales el sujeto es tam-
bién objeto, el investigador forma parte de lo investigado, existe una relacion
dialéctica entre sujeto y objeto.

Esta diferencia tendrd como consecuencias la distincién en la concep-
cién de ciencia, y que los métodos también sean diferentes. Realidades dis-
tintas no podran conocerse con conceptos iguales ni por medio de un tinico
método. La ciencia social tiene que contar con el cardcter contradictorio de
la realidad social que no podré verla de otro modo y no como una realidad
armonica, atemporal.

El trabajador social comparte teorias, métodos y técnicas con otras dis-
ciplinas sociales. A través de la investigacion, accion y participacién en los
procesos de cambio social los trabajadores sociales retroalimentan y recons-
truyen su acervo de conocimientos contextualizados e idéneos para la inter-
vencién social. Las técnicas son variadas y numerosas, siempre en interde-
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pendencia histdrica con los ambitos de intervencién y bajo los modelos y
métodos asumidos.
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2.1

La entrevista en Trabajo Social

Miren Arifio Altuna

2.1.1. Concepto de entrevista

La entrevista es un didlogo constructivo-guiado por objetivos, siempre
revisables a lo largo de todo un proceso reflexivo y sobre todo participativo.
Un constructo comunicativo y no un simple registro de discursos que «ha-
blan al sujeto o del sujeto», por tanto, no es una mera técnica de recogida de
datos.

Vemos la entrevista como un didlogo o conversacién de trabajo que per-
mite que se realice la trayectoria que va desde la concepcién de la accién a su
ejercicio, incluyendo también el momento de la evaluacién, construyéndose
en cada momento, a partir de las finalidades de la accién que se va a desarro-
llar y de los determinantes politicos, sociales e institucionales a que esta
referida. De esta manera, mostramos una definicién que nos permite pensar
nuestro objeto de reflexién superando una visién por etapas y fragmentada,
ya que forma un todo dialéctico, mediatizado por el contexto en el cual se
produce.

La entrevista es dindmica, se crea, construye y reconstruye en el devenir
de la practica en desarrollo, a partir del complejo de relaciones que se esta-
blecen entre el profesional /usuario /institucion, en contextos socio-politicos
determinados.

En la entrevista, el discurso del otro se constituye en la puerta de entrada
a su vida cotidiana, y no la expresion de la misma. El trabajador social debe
avanzar co-comprendiendo activamente el enunciado en el cual el entrevistado
mamfiesta su situacién. Pero lo mds importante no es que el trabajador social
comprenda, lo mas importante es que el otro comprenda, reconstruya la situa-
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cién de modo tal que se le abra todo un abamco de expectativas y alternativas.
El didlogo en el que participamos va tejiendo una comunicacién con nuevas
visiones e informaciones, importantes, sobre todo para quienes desean pasar
del saber al conocer, del sentir y pensar al hacer y construir.

Toda comunicacién implica un compromiso y define una relacién, esto
es, una comunicacion no sélo transfiere informacién, datos, sino que a la vez
determina conductas y direcciones. Son las dos operaciones bdsicas de la re-
lacién comunicativa que Gregory Bateson (1984: 81-116) presenta como dos
planos complementarios; por una parte los aspectos conativo-relacionales y
por otra los aspectos referenciales y de contenido de toda comunicacién. En
la entrevista, como en toda secuencia comunicacional, todo intercambio de
mensajes mamfiestos van retroalimentando el contexto interpersonal y marca
los limites sobre la interaccién posterior, por lo que no sélo resulta afectado
el receptor sino toda la relacién.

Por medio de la entrevista, del didlogo co-construido intercambiamos
versiones, contrastamos experiencias, procuramos una comprension de los
diferentes puntos de partida e imaginamos un necesario entendimiento para
poder reconstruir y construir un cambio, tal es el objetivo primordial que pre-
tendemos: recrear una situacién, dotarla de nuevos significados, mds abier-
tos y capaces de vislumbrar alternativas de cambio.

El planteamiento de cambio nos orienta a tener en cuenta todas las inter-
venciones que favorezcan un cambio no solamente del sistema en desventaja
o sufrimiento, sino también de las estructuras sociales.

Supone, por tanto, construir otros sentidos favorables al cambio me-
diante un proceso de crear complejidad — abrirse a mds interpretaciones, es
decir, ampliar versiones.

2.1.2. Clasificaciones

Se puede clasificar la entrevista en funcién de diversos criterios, tales
como: finalidad, estructura, forma de conduccién o momento en el proceso
de trabajo. Aunque deberemos tener en cuenta que no hay ninguna entrevis-
ta, que responda a una sola finalidad o que mantenga pura una determinada
forma o no forme parte de diversos momentos en el proceso de intervencién—
accién—participacion.

2.1.2.1. Segin su finalidad, puede ser

— De orientacién
— De motivacion
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— De informacién

— De asesoramiento

— Terapéutica

— De evaluacién y seguimiento

2.1.2.2. Segiin la modalidad utilizada

— Entrevista informal o libre. Se trata de una conversacion en la que se
deja a las personas expresarse libremente. No se utiliza ninguna guia
preelaborada, aunque siempre se cuente con las pautas del proceso de
entrevistar. Es factible para la primera entrevista.

— Entrevista estandarizada. Se trata de una serie de preguntas estructu-
radas de antemano, cuya finalidad suele ser la obtencién de datos ruti-
narios y de identificacion de las personas. La entrevista estandarizada
puede ser estructurada o cerrada casi al completo o semiestructurada,
lo cual supone un grado de libertad mayor respecto a la anterior.

— Entrevista planificada. Responde a la elaboracién de un plan, guia o
hipétesis sobre las que necesitamos trabajar en el proceso de entrevis-
ta, mediante un acuerdo entre entrevistador—entrevistado.

La utilizacion de hipétesis desde un modelo relacional—sistémico, tendra
en cuenta los siguientes aspectos:

— que seran elaboradas a partir del primer encuentro;

— que deberan procurarnos informacion relacional,

— que son instrunientos de bisqueda y andlisis que facilitaran la co-
construccién de alternativas;

— que deberan permitir trabajar informaciones referidas a los contextos
—histérico—politico—econémico—sociales de las personas entrevistadas.

2.1.2.3. Segiin el niimero de personas, pueden ser

— individuales;
— colectivas.

Existen otras clasificaciones, desde el punto de vista del trabajo social,
como la de Brezmes Nieto (2001). Para esta autora, la entrevista podria cate-
gorizarse de la siguiente manera:

— entrevista de primer contacto;

— entrevista de estudio y diagnéstico inicial,
— entrevista focalizada o temdtica,

— entrevista como tratamiento o intervencion.
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Si tomamos en cuenta dos de los criterios mds relevantes como son: el
grado de profundidad y la libertad en la expresién, encontramos la intere-
sante clasificacién de las entrevistas de Madelein Grawitz (1984) quien las
refiere del siguiente modo:

— entrevista clinica o terapéutica;
— entrevista en profundidad;

— de respuestas libres;

— centrada en un tema;,

— de preguntas abiertas;

— de preguntas cerradas.

El trabajador social en entrevista normalmente no utiliza un tnico tipo
sino que combina los elementos mencionados en funcién de la situacién, la
demanda y el contexto de la entrevista.

2.1.3. Actitudes del trabajador social en la entrevista

Basadas fundamentalmente en los principios y c6digo deontolégico de la
profesién, podemos enumerar las siguientes:

— Autodeterminacion.
— Individualizacién.
— Respeto.

— Empatia.

— Justicia.

— Aceptacion.

— Secreto profesional.

Ademas, podemos tener en cuenta otros aspectos ligados a los principios,
como son:

— Observar.

— Escuchar.

— Respetar y seguir el ritmo del otro.
— Estructurar el proceso.

En lo que se refiere a este dltimo aspecto, estructurar el proceso, pode-
mos tener en cuenta algunos elementos de encuadre, como son:

1. Clarificar las demandas. Entendiendo por demanda la explicitacién de
una necesidad o deseo de cambio.

2. Delimitacién del contexto de entrevista (Carlos Lamas 1997):
Asistencial, de consulta, terapéutico, de evaluacién, de control e in-
formativo.
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El asistencial, mas generalizado en nuestra cultura sittia en una situacién
«superior» al profesional y una «inferior» al usuario, definiendo unas cir-
cunstancias de relacién complementaria. Una dificultad que conlleva es
la tendencia a la irresponsabilidad y a la dependencia por parte del usua-
rio y ala excesiva implicacion por parte del profesional.

El contexto de consulta se identifica con una relacién entre personas
mas 0 menos expertas y personas con mas o menos confusion o inde-
cision a la hora de tomar una determinacion.

El contexto terapéutico es vivido en nuestra cultura como algo pro-
digioso y a veces se le da una importancia exagerada. Es el adecuado
para las crisis estructurales que presentan a un miembro sintomdtico
y repetidos intentos fallidos de solucién que hacen rigidas las rela-
ciones. Se inicia con la elaboracion de un contrato que delimita la
actuacion del sistema, intentando co-crear alternativas, desde la pro-
duccién de alternativas.

El contexto evaluativo corre el riesgo de burocratizarse demasiado,
al utilizar pardmetros excesivamente rigidos en lo que se refiere a los
criterios de normalidad, pero si es correctamente utilizado se convier-
te en un contexto de cambio.

El contexto de control es un contexto ingrato y temido tanto por técnicos
como por usuarios. Aunque se parezca al contexto evaluativo, existen
diferencias ya que en el contexto de control supone una declaracién de
culpabilidad en hechos reprobables social o legalmente. Otra diferencia
se encuentra en la razén por la que se entabla la relacion profesional-
usuario, en el contexto de evaluacién es a demanda del propio usuario, en
el contexto de control es una denuncia contra el mismo. La gran dificul-
tad en este contexto es la distancia y obligatoriedad en la relacion.

El contexto de informacion, es un contexto educativo. Presenta dos
grandes ventajas, una es que no resulta patologizante y no requiere
una especializacién por parte del técnico.

3. Definicién-redefinicién de la demanda Neuburger (1984) afirma que,
a la hora de analizar la demanda se deben de tener en cuenta tres ca-
racteristicas relacionales: sintoma (peticion), sufrimiento y alegacion
o peticién de cambio (problema).

4. Establecimiento de objetivos comunes estructurados en el tiempo,
mediante un contrato.

2.1.4. El estilo en la entrevista

Reflexionar sobre el estilo, supone centrarnos en lo diferente y preferente
de cada posible entrevistador-trabajador social, esto es, el uso que cada uno
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hace de un grupo limitado de respuestas previsibles bajo circunstancias di-
ferentes.

Prestar atencion fundamentalmente al contenido informacional; las «6p-
ticas» o filtros ideoldgicos; los «prontos caracteriales», tales como el hecho
de evitar los conflictos, la tendencia a ocupar una determinada posicién jerar-
quica, el miedo al enfrentamiento o a la confrontacién o al fracaso, centrarse
casi exclusivamente en el drea de las emociones o en el de la 16gica, una
preferencia necesaria por los finales felices; el desarrollo de ciertas capaci-
dades o potencialidades que imprimen una cierta manera de hacer las cosas
y obtener una cierta eficacia, como por ejemplo, centrarse en los detalles
pequefios, 0 permanecer con una cierta distancia o proximidad, es decir si-
tuarse con distancia o desde un acercamiento, necesidad de explicarlo todo
o nada, etc., etc.

Cada persona posee su propio estilo y vision de las situaciones—histérico
—ético—ideolégica ECRO?, asi una situacién similar puede ser comprendida
de manera diferente por dos personas, y también, dos personas con una vi-
sion similar de una determinada situacion, sin embargo pudieran actuar de
modo diferente.

Conocer nuestro estilo es importante, sin embargo puede ser insuficiente
y es necesario desarrollar al maximo el repertorio de respuestas en las in-
terrelaciones para tener la posibilidad de adecuar nuestros encuentros y no
que los encuentros se adecuen a nosotros. El estilo se convierte en un punto
sélido de partida, el resultado de ampliar el repertorio es: un profesional mas
critico, flexible, que se «manipula» a si mismo en interés del CAMBIO en
los contextos en los que trabaja, pero sin dejar de ser espontaneo y coherente
alavez.

Ampliar el estilo de cada entrevistador—trabajador social depende a su
vez de los contornos propios de cada uno, su historia en la Historia y de
sus posibilidades de ampliacién—experiencia y conocimientos, sin embargo
y segin dice Minuchin, S (1998:103), existen ampliaciones tipicas, como
son:

— De la historia al drama. Ser buen oyente, escuchar el contenido de las
historias narradas y de los detalles que narran las personas o miem-
bros de un grupo, tiene una indudable importancia, pero ademds de
escuchar, es importante ver, ver la negociacion, los aspectos conduc-
tuales, el texto y contexto de relaciones que subyacen y rodean cada
historia, ver c6mo esta organizada la narracién de este grupo.

— De las dindmicas individuales a la complejidad de la relacion. La
idea de que la conducta humana esté dirigida desde dentro hacia afue-

2 Esquema Conceptual De Referencia Operativa

30

© Universidad de Deusto - ISBN 978-84-9830-785-6




ra es una «verdad» cultural de nuestra sociedad que ha sido elaborada
por varias teorias de la psicologia individual. Por tanto hay que dar un
salto, un salto consistente en la exploracién de la complementariedad:
la construccién mutua de los miembros de un grupo y la regulacién de
la conducta.

— Del proceso centrado en el profesional, al centrado en el grupo o fa-
milia. Si el profesional piensa en si mismo como «protector», «bene-
factor», «solucionador», etc., construird un proceso en el cual él sea
fundamental. Sin embargo, si el profesional actia como activador de
los propios recursos del grupo, lo que estard llevando a cabo es la cons-
truccién de un proceso de ayuda, de cambio, en el que la interaccién
entre los miembros del grupo y sus propios recursos sea lo mas impor-
tante. El cambio de ayudante a transformador requiere poner limites a
nuestro «fuerte instinto» de ayudar, supone incorporar incertidumbre,
capacidad de no actuar. Alejarnos de la resolucién de problemas y de-
sarrollar un contexto de trabajo en el cual los otros luchen con sus con-
flictos, intenten resolverlos, toleren el estrés y finalmente aprendan,
exijan y se atrevan con nuevas alternativas.

En la entrevista abierta, no basta la propuesta puntual inicial. El entrevista-
dor tiene que actuar para provocar al entrevistado a hablar, evitando canalizar o
conducir su habla. Los modos generales de actuacién siguen siendo la reformu-
lacién y la interpretacion, pero los tiene que poner en juego con mds frecuencia
que en el grupo de discusion. El movimiento del entrevistador por la entrevis-
ta es delicado y problematico. Cualquier disefio previo de sus intervenciones
—cualquier cuestionario o guia— provocard el corte, y el habla del entrevistado
se derramara en el discurso del entrevistador (Ibafiez, 1986: 62).

Distinguiremos asf tres niveles en la entrevista (niveles relacionales que
determinan el sentido del discurso):

2.1.4.1. El contrato comunicativo

La entrevista es una variedad especializada de conversacién, como in-
teraccion estereotipada de las posiciones de poder lingiiistico y social —el
entrevistador siempre puede orientar la entrevista en funcién de sus intere-
ses— que se plasman en un pacto o contrato implicito o explicito de comu-
nicacion. Ahora bien, la excesiva ambigiiedad o la constante reorientacion
de estas pautas discursivas —la inestabilidad del contrato— crea un status
conversacional variable e indeterminado y, por consiguiente, poco utilizable
como entrada relevante en el marco de una investigacién. Por el contrario
el abuso de la situacién de supuesto poder del entrevistador —dentro de esa
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conversacion— puede provocar inmediatamente la ruptura del pacto y crear
la imposibilidad misma de comunicar.

2.1.4.2. La interaccion verbal

La situacién de interaccion conversacional esta siempre regulada por un
marco. El marco es segtin Gregory Bateson (1985: 218) lo que hace que una
conversacion sea mds que una simple ensalada de palabras; una persona que
participara en una conversacién en la que no existieran marcos se hallaria
recogiendo una comunicaciéon como un manojo de palabras sin sentido. El
marco crea lo que Goffman (1979: 46 y ss.) denomina territorios del yo, los
territorios lingiifsticos, corporales, espaciales y sociales que dan sensacion
de normalidad y verosimilitud a la interaccion interpersonal.

El minimo marco pautado de la entrevista es un guién temético previo,
que recoge los objetivos de la investigacion y focaliza la interaccidn, pero tal
guidn no estd organizado, estructurado secuencialmente.

La entrevista abierta no es una situacién de interrogatorio —yo te hago
la entrevista y ti me tienes que contestar, inquiero quién eres, desde la au-
toridad que se me supone y ti me lo tienes que decir—. El objetivo es crear
una relacién dindmica en que, por su propia légica comunicativa, se vayan
generando los temas de acuerdo con el tipo de persona con la que nos entre-
vistamos. De lo que se trata, por tanto, en la relacién social entrevista, como
dice Pierre Bourdieu (1993: 906), es de reducir al maximo la violencia sim-
bdlica que puede ejercerse a través de ella.

2.1.43. Los axiomas de la Comunicacion de Paul Watzlawick

— No es posible no comunicar, como minimo se comunica que no se
quiere comunicar,

— Los elementos de la comunicacién: contenido y relacidn;

— La naturaleza de la relacion, dependera de cémo se ordene la secuen-
cia de hechos o0 actos comunicativos;

— Lacomunicaciénhunianaes tanto verbal comono verbal; digital y analégica;

— La comunicacién es simétrica y / o complementaria en relaciones de
poder.

2.1.5. La entrevista, el contexto social y la construccién del sentido

La entrevista, tiende a producir una expresién individual pero precisa-
mente porque esta individualidad es una individualidad socializada por una
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mentalidad cotidiana. Estructurada tanto por Adbitus lingiiisticos y sociales
—en tanto que sistema de esquemas generadores de pricticas y, al mismo
tiempo, de percepcion de estas practicas (Bourdieu, 1991: 91 y ss.)—, como
por estilos de vida, en cuanto que formaciones y validaciones especificas de
la conducta realizadas dentro de los grupos de status socioeconémico.

Construimos el sentido a partir de los contextos de referencia que estan
marcados contextualmente por la historia y la cultura, por la ideologia domi-
nante y por las circunstancias de cada quién (habitus).

La entrevista, de esta manera, se instituye y desenvuelve a partir de su
capacidad para dar cuenta de la vivencia individual del informante (mam-
fiesta o latente) del sistema de «marcadores sociales» que encuadran la vida
social del individuo especifico. Nuestra sociedad se rige por un sistema de
etiquetas que instan al individuo a manejar en forma conveniente sus sucesos
expresivos, y a proyectar, por medio de ellos, una imagen adecuada de si.

2.1.6. Estructura del proceso de entrevistar

En toda entrevista podemos precisar con mds o menos flexibilidad una serie
de momentos o etapas que transcurren a modo de espiral y no de modo lineal.

2.1.6.1. Presentacion

Debemos diferenciar la presentacion en una primera o primeras entrevis-
tas, de este mismo momento en ulteriores entrevistas.

En una primera entrevista la presentacién es un momento delicado en el
que las interacciones se dirigen basicamente al conocimiento y fanteo de las
posibilidades de un trabajo en comtin y a la delimitacién del contexto. No sélo
el usuario o entrevistado se presenta y presenta su demanda, sino que el tra-
bajador social deberd presentarse y presentar a la entidad en la que trabaja,
delimitar el contexto de colaboracién, sus objetivos y limites. En una frase, lo
que sty lo que no podra hacer. Es importante definir claramente las fronteras
del tablero de juego. El profesional debe preguntar por las expectativas que
tiene la persona o personas con las que va a comenzar a trabajar.

La imagen y representacion social, tanto de la profesién como de la en-
tidad en la que se desarrolla la intervencidn social actiian como marcadores
de contexto y por lo tanto es necesario trabajar en su clarificacién desde el
principio.

Preguntamos no a modo de indagacién sino con afan de ampliacién, con
el fin de poder ver mds y mejor juntos. Preguntamos porque el habla no sélo
es discurso, sino acto.
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Por tanto ese momento de presentacién mutua es muy importante para
iniciar un proceso lo mas centrado posible en las posibilidades de coopera-
cion.

Por su parte, el usuario se presenta, informando sobre lo que él cree
suficiente para que nos pongamos en su lugar, pero no se trata de esto. Por
lo tanto procuraremos centrar la presentacion clarificando que no vamos a
hacer nada sin antes haber comprendido y que no vamos a hacer nada en su
Iugar. El es el sujeto.

2.1.6.2. Estudio-andlisis de la demanda. Produciendo un texto en un
contexto

Cuando defina su demanda no debemos dar por entendido nada, ya
que esto supone las mds de las veces que ya estamos pensando en una
respuesta o recurso idéneo desde una precipitada y ciega interpretacion.
Su demanda es su version y hemos de trabajar como ha sido construida,
contextualizada, donde, con qué y con quienes, cudndo y para qué. Desde
el primer momento debemos ir preparando ese proceso de deconstruccion
para poder iniciar una reconstruccion favorable al cambio. En este instante
comienza ese proceso importante de informarnos para que se informen.
Lo que significa que ponemos en marcha el mecanismo de desmantelar
las simplificaciones, las versiones que son parte de la propia situacién de
malestar, sufrimiento o conflicto. Iniciamos un trabajo hacia una mayor
complejidad y por tanto un trabajo conjunto de apertura y creacién de alter-
nativas. Comienza también un trabajo de valoracién de los recursos y redes
sociales de apoyo. Es un trabajo de contraste de la demanda a la luz de la
historia del demandante y de su estatus de ciudadano; a la luz de la cuestion
social; alaluz del marco institucional; a la de los contextos de referencia; a
la de los propios referentes epistemoldgicos, histérico-culturales e ideol6-
gicos del profesional de trabajo social. Es también un intercambio, guiado
por unos objetivos, de saberes y conocimientos en las esferas cognitiva,
afectiva y aptitudinal, con la finalidad de co-construir otras maneras, otras
historia posibles.

Todo este trabajo tendrd continuidad en entrevistas posteriores, para las
que deberemos plantear hipétesis, cuya funcién prioritaria serd, no tanto con-
firmacioén o refutacion, sino alcanzar cada vez un grado mayor de compren-
sién y por tanto de complejidad de la situacion en contexto.?

3 Hipotesis de cardcter circular que ayuden a resquebrajar versiones rigidas, estanca-
das e inmovilistas. Se trata de romper la homeostasis.
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2.1.6.3. Definicidn de objetivos iniciales. Redefiniendo la demanda

En una primera o primeras entrevistas el planteamiento de objetivos y re-
parto de responsabilidades estara intimamente relacionado con la situacién en
que se encuentre el trabajo de andlisis de la demanda y el/los contextos. Al
inicio los objetivos marcados se circunscribirdn a la esfera del andlisis.

En el momento en que hayamos redefinido la demanda en términos his-
toricos de interacciones y de modo constructivo, la definicion de objetivos y
metas alcanzara una mayor concrecion y capacidad operativa, es decir, una
sintesis.

2.1.6.4. Reparto de tareas y competencias

Una vez definidos los objetivos y los plazos y firmado un contrato, si
fuera necesario y se viera como instrumento positivo, se concreta quién, qué,
c6mo, cuando, dénde, es decir se elabora el plan de trabajo conjunto, asu-
miendo cada uno sus responsabilidades.

2.1.6.5. Devolucion, cierre y despedida.

Es también un momento que hay que cuidar, sintetizar los momentos de
interés a lo largo de la entrevista, connotar positivamente todo lo relacionado
con la participacién activa y constructiva del entrevistado... Y, para terminar
sintetizar los acuerdos y responsabilidades de cada quién, asi como marcar la
fecha del siguiente encuentro.

2.1.7. Visita a domicilio
2.1.7.1. Concepto

Afirma Gonzalez Calvo (2003:65) que la visita a domicilio se ha dejado
de utilizar como medio de trabajo social aludiendo a razones como el exceso
de burocracia o la falta de recursos, incluso la peligrosidad de ciertas zonas
o la relajacién de algunos profesionales. Lo cierto es que parece que estd en
decadencia. Sin embargo la visita a domicilio sigue siendo una manera de
llegar al otro en su propio ambiente, de salir de los despachos y entrar en los
mundos de las personas con las que trabajamos. De ahi que domicilio 1a haya
escrito en cursiva. Domicilio o vecindario serian nuestros lugares habituales
de referencia, parte de nuestras sefias de identidad.
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Anna Marfa Campamni (1996:195) define la visita domiciliaria como
una entrevista realizada en el domicilio de las personas con quienes trabaja-
mos como parte del estudio y observacion del entorno familiar.

Graciela Tonon (2005:57) la define como una técnica de actuacién que
incluye la observacién y la entrevista y que facilita las interacciones en el
lugar que las personas tienen su vida cotiodiana. Técnica que se basa en
procesos de comunicacién verbal y no verbal y que se caracteriza por tener
un objetivo concreto en los dmbitos de la investigacién, asesoramiento, se-
guimiento, apoyo o cierre de la actuacion profesional.

Velez Restrepo, citada por Graciela Tonon (2005:58) acentia un aspecto
relevante de la técnica, su componente de afectacién mutua en una relacién
dialégica. Y es precisamente esta relacion de didlogo la que permite contras-
tar y construir hipétesis, propiciando la posibilidad de discusién y confron-
tacion a la luz de otras informaciones y puntos de vista complementarios.
Relacién que nos permitird ampliar nuestra vision y también las estrategias
de actuacién.

En definitiva, salir de los despachos, locales destinados al estudio o a
una gestién profesional (Diccionario de la Real Academia), nos ofrecerd,
como poco, posibilidades de desbloquear nuestros esquemas y desburocrati-
zar nuestro trabajo, favoreciendo una visién mas compleja y constructiva de
las situaciones en las que actuamos.

Podemos entender las visitas a domicilio como uno de los principales
instrumentos de enlace entre las instituciones y la comunidad que, ademas,
nos permitird valorar in situ los recursos comunitarios y las redes de apoyo
social

2.1.7.2. Tipo de visitas a domicilio

— Primera visita. Se trata del primer acercamiento y por tanto ha de
responder a objetivos claros y acordados previamente. No se trata
de ningiin modo, de pillar in fraganti, ni de vigilar o inspeccionar
determinadas suposiciones. Tampoco se trata de responder a juegos
de coalicion para neutralizar o excluir a alguno de los miembros de
sistema, o de crear lealtades perjudiciales. Por estas razones es im-
prescindible medir las consecuencias y valorar de forma explicita los
motivos de las visitas. Entenderemos la primera visita como el primer
acercamiento a los lugares de referencia de las personas con las que
colaboramos, por lo tanto serd unmomento delicado, en el que obser-
varemos y respetaremos el mundo y los compases del otro, sin perder
de vista que nuestra presencia introduce informacién y cambios en el
sistema. La visita a domicilio abre la via para el establecimiento de
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relaciones de mayor confianza, generando mayor seguridad y partici-
pacién de las personas con quienes trabajamos.

Es necesario que la visita haya sido preparada y acordada con antela-
cién.

Nuestra intencién: comprender; nuestra funcién: redefinir la demanda
en términos relacionales para lograr una estrategia mas adecuada a la
mejora o al cambio de la situacién. Comprender para actuar.

— Siguientes visitas. Deberan responder a la valoracion de la situacién
en términos de oportunidades y al plan de cambio que hayamos con-
venido y por tanto a objetivos mds especificos pero también acor-
dados. Por lo demés el plan se estructurard mediante entrevistas de
seguimiento, por lo tanto responderd a lo visto en el apartado de en-
trevista en Trabajo Social.

— Visita final. Al igual que en el proceso de entrevistas, una visita de cierre,
tendrd como objetivo concluir la actuacién, posibilitando encuentros
posteriores, si fueran necesarios. Se realiza una devolucién del trabajo
realizado connotando los aspectos mds positivos de la participacién de
todas las personas que hayan intervenido en el cambio.

Todas las visitas deberan ser orgamzadas, respondiendo a objetivos con-
sensuados, con cita previa, con consentimiento explicito y con la seguridad
de que las personas comprenden que no se trata de una intromisién en su vida
privada.
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2.2

Historias de vida e historia oral

Miren Arifio Altuna

Pero ;qué es la historia? La historia, para nosotros, no es lo suce-
dido, sino la narracién de lo que sucedi6. La historia es un relato en el
cual la secuencia de hechos es puntuada de una manera particular e in-
tencionada, donde hay una estratificacion jerdrquica de los sucesos, una
taxonomia de los acontecimientos que emerge del modo de relacionar
los hechos sincrénica y diacrénicamente, de la construccién lingiiistica
empleada y del lugar que ocupa el que enuncia la historia en la matriz
vincular a la que pertenece. El lugar del discurso individual en el discurso
colectivo.

En el fondo las personas somos un relato, hemos sido relatados y nos
relatamos a otros. Cada uno de nosotros se ha identificado, en la historia
de nuestras vidas con una narracién, principalmente con la narracién fa-
miliar, pero con una narracién que emerge en el marco de otra mds gene-
ral, que es la narracion colectiva de la cultura. Nuestra historia no es sino
un caso particular de otro relato mas general del cual se nutre, pero tiene
a su vez la capacidad de modificar y resignificar ese relato social.

2.2.1. Historia oral
Forma de investigacién socio histérica basada en relatos verbales de
grupos o colectivos sobre practicas concretas o periodos determinados y

que incluyen la elaboracién y la memoria de las personas que estén rela-
tando las historias.
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2.2.2. Historia de vida

Elaboracién a partir de los relatos orales y otras fuentes documentales de
los itinerarios de vida de una persona.

En los relatos orales, el valor subjetivo es esencial ya que es el que ha
dado uno de los sentidos de vida a esa colectividad: los valores, sistemas de
creencias y reglas en circulacién. Ha sido el intento objetivista del positivis-
mo quien se ha llevado muchas veces por delante esa subjetividad vivida y
creida por una determinada poblacién que, por otra parte, es la que crea las
identidades colectivas.

El hecho de recoger historias de vida es una apuesta por la capacidad
de recuperar la memoria y de narrarla desde los propios actores, tal y como
ellos las han vivido. Captan sentidos de la vida social que van més alla de los
datos y archivos escritos, los otros sentidos, més alld de lo universalizable,
recuperando el derecho de todos a la autobiografia (Passerini, 1988).

Hoy, més que nunca, existe un interés por recuperar las memorias in-
dividuales y colectivas, ya que el proceso de globalizacién de los medios
de masificacion pretenden homogeneizar todas las formas de saber y de co-
municacién social. Las historias particulares, de clase, de genero, de pais,
etc. tratan de abrirse paso frente a la Historia, entendida ésta como discurso
universal y unidireccional.

La historia de vida no es s6lo una transmisién sino una construccion, una
reconstruccién en la que participan entrevistado y entrevistador y en la que
confluyen otros elementos de produccion discursiva como son los cuentos,
los juegos infantiles, los refranes, las leyendas, los ritos y los mitos, las préc-
ticas domésticas y extradomésticas, etc. Pero la historia de vida, es tal vez la
forma de médxima implicacién entre quien cuenta y quien escucha, por eso la
escucha es una de las dimensiones centrales de las historias de vida ya que se
convierte en la posibilidad de construccién de lo narrado.

2.2.3. La cuestién del método

No existe un guién predeterminado, como historiadores orales nos en-
contramos cara a cara con las personas que cuentan, ayudandoles a contar,
a recordar a reconstruir desde el aqui y el ahora una historia de «allis y de
entonces.»

Recuperar el pasado a través de los filtros histdricos y siendo mirado, es-
cuchado con interés es la experiencia de una historia de vida. Las cuestiones
importantes se afianzan en el cudndo y en el cémo, antes que en el qué. No
son una receta sino una actitud, que no busca sentidos univocos y definitivos,
sino procesos y producciones incluidas las contradicciones. No es 1o mismo
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preguntar — ;Qué profesion tenia o tuvo usted? —que— ;Cémo y cuando
comenzo trabajar en su profesion? Recoger relatos no es recoger datos, ob-
jetos o conductas diferentes, sino mds bien asistir y participar en la construc-
cién de una memoria que se desea transmitir para contestar a la demanda de
alguien que también participa en esa construccion.

2.2.4. Construccién individual-colectiva de un pasado préximo

— Recreando la historia con voces que las fuentes tradicionales no reco-
Jan;

— Revalorizando lazos intergeneracionales;

— Identificando el pasado, haciéndolo nuestro;

— Entrenandonos en el ejercicio del respeto hacia los otros y sus ideas;

— Accediendo al conocimiento histérico de un modo no académico.

2.2.5. El diseiio de las entrevistas

En cualquiera de los casos, deberemos hacer una presentacion de las
personas, tal y como se presentan ellas mismas y tal y como nosotros les
conocemos y ubicamos. Sus datos de identificacién y la relacién existente
entre las diferentes personas.

Podemos hacer entrevistas de varias modalidades:

— Entrevistar a una o mds personas para que nos cuenten la historia
segtin su historia vivida, desde que nacieron hasta hoy.

* Su trayecto vital, sus etapas diferenciadas segtin criterios de ciclo
vital, tales como nacimiento, nifiez, adolescencia, juventud, madu-
rez y situacion actual.

* Podemos cruzar tales criterios con el criterio de movilidad geogra-
fica; estudios; oficios o empleos; estado civil; continuidad genera-
cional.

» También podemos complejizar las informaciones tratando aspectos
contextuales, tales como las costunmibres, modas, gustos, rituales,
creencias y otras afiliaciones politicas y/o religiosas.

» Tendremos en cuenta sucesos histéricos (politico, culturales...) rele-
vantes durante el transcurso del relato para poder reconstruirlos con
los interlocutores.

» También podemos contar con textos o imdgenes, etc. que deseen
ensefiarnos para intentar reconstruir los momentos a partir de esos

apoyos.
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* Deberemos estar atentos al habla, es decir al 1éxico utilizado, son
sus palabras, palabras y dichos que poseen un alto valor explicativo
y afectivo, asi como cultural.

— Entrevistas a grupos, mds o menos afines, con quienes concretaremos
o acotaremos un determinado tema que hayan vivido, tal como por
ejemplo unas determinadas costumbres o hdbitos sociales, una guerra,
un estilo o moda determinada, etc. Con ellos hablaremos en profundi-
dad del tema elegido, intentando también contextualizarlo geogréfica,
politica y culturalmente.

2.2.6. Fases y componentes de la elaboracién de los datos

2

— FEtapa preparatoria:

* seleccion de informantes
muestra intencional
muestra representativa

* seleccion de documentacion
documentos personales espontdneos
otras fuentes documentales

* seleccion de los marcos vitales
en los grupos primarios
en los grupos secundarios

* seleccion de temas, enfoques y etapas
en funcién de hipétesis
en funcién de materiales disponibles

— Etapa de obtencién y registro de datos:

* biisqueda de documentos personales espontdneos

* produccion de documentos biogrdficos
autoinformes del investigador como participante-observador
relatos de vida o autobiografias del informante
relatos de vida producidos a partir de entrevistas sucesivas

* registros originales, de transcripcién y de re-elaboracion
registro base en su soporte original
registro de trascripcion (informatizado) del registro base
registros de re-elaboracién
registro cronolégico
registro de personas
registro temdtico
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— Etapa del andlisis (véase también Andlisis del discurso, punto 3.2.4 de
este manual).
— Etapa del informe y publicacién.

Y, en todos los casos, el respeto por la vida de otros y su historia, ha de
estar presente en toda la construccion del relato.
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2.3

Técnicas grupales: dinamicas en pequenos
y grandes grupos

Asun Berasategui Otegui

Las técnicas grupales, afirma Mata, J. (2005), constituyen un conjunto
de medios, instrumentos y procedimientos que, aplicados al trabajo en gru-
po, sirven para desarrollar su eficacia, hacer realidad sus potencialidades y
estimular la accién y funcionamiento del grupo para alcanzar sus propios
objetivos.

Tratan de estimular a las personas para que participen nuevamente y de
una manera organizada en la bisqueda de soluciones conjuntas a sus proble-
mas aparentemente individuales.

En este apartado reservamos un espacio tanto a la mecamca de la con-
duccién interna de una reunién, dada la frecuencia con que el trabajador
social debe utilizarlas en su préctica profesional, como a las dindmicas de los
grandes y pequefios grupos.

2.3.1. Las reuniones en la conduccién de grupos

Si la técnica basica del trabajador social ha de ser la entrevista, es obvio
que se quiera subrayar el papel de las reuniones cuando el profesional se
sitda en el ambito grupal, institucional y comunitario. Una reunién, afirma
B. Demory (1985, P4g. 15), «es la concurrencia de un nimero determinado
de personas que comparten el deseo de conseguir un objetivo concreto,
que puede ser informar, transmitir una orden, recoger opiniones, generar
ideas...»
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Para dirigir o coordinar una reunién no cabe duda de que hay nociones
basicas acerca de los grupos que deben conocerse. Este conocimiento abar-
cara aspectos varios como las relaciones interpersonales, la comunicacién,
los roles, influencias que se ejercen dentro de un grupo, las posibles funcio-
nes del moderador, etc. Pero sin entrar en ello, pasamos a indicar diferentes
técnicas de reunién.

2.3.1.1. Técnicas de reunion

Cifiéndonos ahora a las técnicas necesarias para preparar bien una reu-
nién, para conducirla correctamente, para coordinar adecuadamente un en-
cuentro en el que se han de adoptar decisiones, etc. vamos a referirnos a las
puntualizaciones que hace Rousseau, G. (1980) al tratar de este tema.

— Técnicas de reunion para la organizacion/preparacion de reuniones
Estudiar el tema:

e Asegurarse de que la reunién responde a una necesidad del mo-
mento.

e Determinar los fines a alcanzar y los principales puntos de la discu-
sion. Los objetivos deben ser medibles y observables.

 Buscar la documentacién y adjuntarla. Esta informacién es garantia
de eficacia y fomenta el interés.

« Establecer el orden del dia.

Seleccionar los asistentes:

¢ Deben reunir condiciones de competencia, experiencia, interés, efi-
cacia y colaboracion.

« El grupo homogéneo facilita las decisiones rdpidas. L.a heterogenei-
dad amplia los puntos de vista, aunque también puede ser un freno
a la eficacia, debido a la falta de comprensién y los problemas del

lenguaje.
Hacer el plan de la reunién:

» Redactar el titulo.

e Determinar las etapas sucesivas.

e Programar la utilizacién de medios audio-visuales.

« Establecer el horario, no sélo para saber el dia y la hora de reunién,
sino para determinar previamente la duracién de la reunién y fijar
de antemano los posibles descansos.

Preparar el desarrollo de la reunién:
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¢ Redactar la exposicién introductoria.

* Prever las técnicas de desarrollo para algunos puntos precisos.
¢ Preparar las preguntas-guia.

 Prever las objeciones y los argumentos que oponer.

Fijar las cuestiones materiales:

e Escoger un lugar y una hora de reunién convenientes. Calor, luz,
ruido, interrupciones, ambiente agradable... son circunstancias que
deben estar debidamente seleccionadas.

» Enviar una convocatoria completa en el tiempo deseado.

* Preparar todo lo que sea necesario.

e Llegar antes de la hora para comprobar si todo esta dispuesto.

— Técnicas de reunién para la direccion/coordinacion:
Presentar el objeto de la reunién:

e Enunciar y definir el titulo.
 Proponer las etapas de la reunién.
e Anotar en el tablén el plan de discusion.

Desarrollar el tema:

 Reunir los hechos.

« Tlustrar la exposicion (casos, anécdotas, medios audio-visuales, etc.).
» Hacer reaccionar al grupo sobre algunos puntos precisos.

« Plantear preguntas atinadas.

Conducir la discusién:

* Vigilar la discusion.

 Poner de manifiesto las aportaciones de los participantes.
e Hacer periédicamente el balance.

Resumir y concluir:

» Recordar las conclusiones parciales.

« Establecer las conclusiones finales.

e Obtener el consenso sobre el conjunto de las decisiones tomadas.

« Fijar las modalidades de aplicacién y orgamzar el control de la rea-
lizacidn.

— Técnicas de reunién para moderar especificamente
Vigilar la discusion:

e No permitir a ningtin participante hablar ni demasiado, ni demasia-
do poco.
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« Plantear preguntas atinadas para estimular o moderar la discusién.
« Evitar las discusiones acaloradas.
* Ser consciente de la hora.

Centrar y guiar la discusion:

e Comenzar la discusién planteando preguntas directas.

e No dejar que la discusién se aleje demasiado de su objetivo esen-
cial.

¢ Ayudar a continuar la discusién con nuevas preguntas.

e Asegurarse de que la discusion progrese segtn el plan establecido.

Poner de manifiesto las aportaciones de los participantes (reformular):

e Cuando sus ideas son imprecisas o estdn mal expresadas.

* Si el grupo estd dividido, cada uno situdndose en un punto de vista
diferente.

« Si la cuestién presentada suscita objeciones.

« Para llevar a los participantes hacia los objetivos fijados.

Hacer periédicamente el balance (sintetizar):

« Para esclarecer un punto importante.

« Para indicar el progreso de la reunién.
« Para resumir lo que se ha dicho.

» Antes de abordar la etapa siguiente.

Técnicas de reunién para la utilizacion de preguntas

Diferentes tipos de preguntas:

* Abiertas.
¢ Cerradas.

Naturaleza de las preguntas:

¢ Directas.

* Al foro.

¢ De retorno.
¢ De enlace.

Finalidad de las preguntas:

Suscitar la discusién.

 Proseguir la discusién.

« Estimular o moderar la discusion.

» Centrar la discusion.

« Atraer la atencién sobre un punto, una idea, un hecho, un problema
0 una situacién determinada.
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* Descubrir las fuentes de informacion.

¢ Determinar las razones de algunas opiniones.

« Llevar a reconsiderar una posicion tomada.
 Sugerir una accién, una idea o una decision.
 Relacionar comportamientos, contextualizandolos.

Tratando de completar este apartado sobre tipo de preguntas, Muchie-
1li (1984) recoge un conjunto de ellas y las valora como técnicas muy
ttiles para la animacién:

 La pregunta test. Tiene como fin definir una palabra o un concepto
que los participantes utilizan con significados claramente distintos.
Se utiliza también para definir una palabra desconocida o una alu-
sién oscura.

 La invitacién directa a participar. Se emplea para hacer hablar a
una persona que ha permanecido en silencio durante un cierto tiem-
po (sin brusquedades y sin excesivas insistencias la primera vez) o
a un participante que por sus gestos, parece querer intervenir.

* La pregunta eco. El moderador devuelve al participante su propia pre-
gunta y con su misma formulacién, pidiéndole que dé él la respuesta.

 La pregunta rebote. El moderador devuelve la pregunta hecha por

un participante a otro.

La pregunta reflector. El moderador devuelve la pregunta hecha por

un participante a todo el grupo.

El recuerdo de una pregunta planteada anteriormente y quedé sin

contestacion.

El andlisis del sentido de una intervencion en el dmbito colectivo,

es decir, el andlisis de lo que ocurre aqui y ahora entre los partici-

pantes desde un punto de vista afectivo.

Técnicas de reunién para la toma de decisiones

Tomar una decisién es un acto de voluntad, que se realiza después de
un proceso de andlisis y de valoracién.

Los pasos a seguir en una reunién de estas caracteristicas quedarian
resumidos en:

¢ Definir el problema: identificar y describir obstaculos, condiciones
o fenémenos que estorban la consecucion de los objetivos o son
causas de desviaciones respecto a la situacion deseada.

e Definir objetivos: esbozar y describir resultados finales concretos
que han de conseguir.

¢ Generar alternativas: elaborar una amplia gama de posibles medidas
que habran de adoptarse para conseguir los objetivos especificados.
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¢ Elaborar un plan de accién: determinar el curso de accién mds efi-
caz para conseguir los objetivos especificados.

e Prever dificultades: predecir los problemas que probablemente se
plantearan cuando se adopten las medidas o se inicie el curso de
accion. Identificar modos de evitarlos y medidas correctivas para
reducir al minimo los efectos de esos posibles problemas.

e Comunicar: informar de las intenciones y expectativas que se tiene
a las personas afectadas por ellas, para que puedan comprenderlas y
apoyar la consecucién de sus objetivos.

e Aplicar o ejecutar: iniciar el curso de accién o las medidas encami-
nadas a conseguir los objetivos especificados y a sostener las con-
secuencias deseadas.

Para la aplicacion de la toma de decisiones, Sanchez Alonso (1986)
nos recuerda que el enfoque sobre «lo que debe ser» alude a los obje-
tivos; «lo que es» alude a la definicién del problema; y «lo que quiero
que sea» alude a la solucién y aplicacién de alternativas.

2.3.1.2. Técnicas para el andlisis de las reuniones

Incluimos en este apartado, pautas de evaluacién para una reunién. Cierta-
mente este punto tiene mucho que ver con otro que se tratard en el capitulo 5 de
este manual, como es el de técnicas de evaluacién de un proceso grupal.

Para aprender a analizar una reunién, tomamos como guia a Wainwright,
P (1988) quien sugiere cuatro aspectos a analizar. Y estos cuatro elementos
los referird a momentos concretos de la propia reunién, como son: prepa-
racién, la consecucion de objetivos, desarrollo y duracién de la reunién, la
toma de decisiones y la participacion de los asistentes, buscando dar respues-
ta a los siguientes tipos de preguntas:

Contenido: ;Qué asuntos o materias consideré la reunién? ;Qué infor-
macién tenian los asistentes? ;Quién estaba presente? ; Dénde y cuando tuvo
lugar la reunién? ;Qué decisiones fueron tomadas?

Intenciones: ;Por qué se convocé la reunién? ;Cudles eran sus objeti-
vos? ;Estaban fijados explicita o implicitamente?

Tratamiento: ;Como fue dirigida la reunién? ;Tenian los miembros in-
terés en participar? ;Habia reglas estrictas de procedimientos? ;Podria el
presidente haber actuado de modo diferente en algin momento? ;Cémo fue-
ron asignados los diferentes papeles en la reunién (por ejemplo, secretario,
tesorero, el encargado en tomar las actas)?

Evaluacion: ;Tuvo éxito la reunién? Si fracasé: ;A qué fue debido? ;Po-
dria haber modificado algo que hubiera mejorado el contenido, las intencio-
nes o el método de direccién de la reunién?

50

© Universidad de Deusto - ISBN 978-84-9830-785-6




2.3.1.3. Técnicas de dindmica de grupos

Ninguna técnica puede aplicarse en toda circunstancia. En cada caso
concreto hay que adaptarlas y «recrearlas» de acuerdo con las circunstancias,
objetivos, problemas y caracteristicas del grupo. La eleccién de una u otra
técnica ha de venir marcada por los siguientes criterios: (Tschorne, P., 1993)

— Objetivos que se persiguen.
— Caracteristicas del grupo: tamaiio, madurez y entrenamiento.

— Caracteristicas de los componentes del grupo.
— Caracteristicas del espacio fisico.

— Tiempo de que se dispone.
— Experiencia del trabajador social.

Teniendo en cuenta todo ello y para una mayor claridad en la exposicién
se agrupan, siguiendo a Beal (1964) algunas de las técnicas mds titiles en
Trabajo Social conforme a los objetivos que se persiguen, debiendo tener
siempre en cuenta el tamario del grupo. Véase cuadro siguiente*:

Cuadro 1
Técnicas de dinamica de grupos
. . Mecanismos que Para que Para quien
Técnica Qué es P 4 5 4 s 4
pone en juego sirve sirve
" ; Aumentar

Auto En un circulo cada uno va Primera conocimiento Grupos
resentacion diciendo nombre, profesion, experiencia de ertre grandes y
P etc participacion C pequenos

participantes
En un circulo cada uno
o ) Hacer un Reforzar Grupos
Cadena de repite el nombre de las ; ;
nombres ersonas que le han recordatorio de los el clima de grandes y
pers a nombres confianza pequenos
precedido y afade el suyo
s Ayuda a superar
. Conversacion informal yu P .
Presentacion R el miedo de la Rebajar Grupos
. por parejas en la que cada - :
por parejas S arilste e ants S st presentacion defensas grandes
P personal

4 Reelaboracion a partir de ARINO, M.; ARRIETA, E. et alt (1990, 3.2 reipresién). Manual
de Técnicas utilizadas en Trabajo Social. Edita Escuela Universitaria de Trabajo Social de
Donostia-San Sebastian

© Universidad de Deusto - ISBN 978-84-9830-785-6

51




Mecanismos que

Para que

Para quien

Técnica Qué es . . .
pone en juego sirve sirve
7 Ajuste de ;
Andlisis de las J : Clarificar lo Grupos
. Se recogen verbalmente o eXxpectativas
expectativas ; o que se puede grandes y
. por escrito individuales y 5
oly objetivos esperar pequefios
- grupales
Motiva al
. . Un grupo reducido trata Dindmica entre grupo a actuar,
Discusiones - ; -
~ informalmente un tema con lo informal resolver Pequeno
en pequefios . .
e un coordinador elegido entre y el modo de problemas grupo
grup los miembros coordinacion 0 expresar
preocupaciones
Un grupo grande se
subdivide en grupos de
. Grupo
6 personas que tratan en Creatividad Conocer la
. . i s s grande.
- 6 minutos la cuestion Colaboracion. opinién del
Phillips 6x6 : Puede usarse
propuesta. Angustia por grupo. Para
- : ; en grupos
Después hay puesta en prisas decidir 3
. . pequefios
comun. Puede repetirse
sucesivamente
Consiste en dialogar de dos
en dos sobre un tema que se Conocer la Para erupos
Didlogos ha planteado. Como el 6. opinién del das ags tap§0
simultdneos Luego cada pareja expone al | Participacion total grupo. Para ersona;
grupo total un resumen de su decidir P
punto de vista
Pequenos
Brainstorming. Expresar ideas grupos.
Torbellino de Exposicion rapida de ideas Imaginacién sin la inhibicion Hay
ideas, lluvia de sin ser criticadas creadora de un control | adaptaciones
ideas. légico para grandes
grupos
. . Comparacion Acoger
; Lectura de situaciones reales npara ; g Grupos
Estudio de de situaciones | abiertamente las
frente a las cuales cada uno e . grandes y
caso : s vividas por otros | opiniones de los s
ofrece su solucién . pequeios
con las propias otros
Estudio de un «documento»
ara facilitar el
. paratac . . Puesta al Grupos
Estudio de analisis critico mediante Profundizar un 5
: . dia de los grandes y
Documento intercambio de tema ;5 -
i participantes pequenos
opiniones sobre datos
objetivos
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Gt g 5 Mecanismos que Para que Para quien
Técnica Qué es . . .
pone en juego sirve sirve
Se entrega un dibujo de un Para fijar las
arbol para escribir objetivos actividades
3 h Fomento del : Grupos
El arbol del grupo en las ramas y en grupales a realizar N
; consenso pequenos
las raices los temas o tareas para alcanzar
necesarias para alcanzarlos objetivos
Dos o mas personas Mayor toma Grandes o
Dramatizacién | representan una situacion . de conciencia =
. . Espontaneidad . - pequenos
(Role-playing) | asumiendo los roles del caso de la situacién A
seglin las relaciones presentada grup
El participante se sienta
. con una silla vacia delante. Aclarar las Ayudar a tomar
Asiento p e . .. Grupo
- Debera establecer un didlogo | contradicciones decisiones =
incémodo . . . . pequeiio
entre sus percepciones Internas satisfactorias
internas en conflicto
Un equipo de expertos
. . desarrolla diferentes Confrontar varios Informar y Gran
Simposio . .
aspectos de un solo tema, puntos de vista profundizar grupo
ante un grupo
Un grupo seleccionado de
personas (generalmente s 2
. . Informacion.
3 a 6) y bajo un moderador, Pasividad, T
. - L . Profundizacion.
Mesa redonda discute un tema ante un indiferencia o Gran grupo
o : e ; 5 Tratar desde
auditorio. Tal discusion es interés 4 e o
- . Opticas distintas
una forma de conversacion,
sin permitir discursos
Un gran grupo trata un tema
con determinadas reglas: Fendémenos de . .,
Foro . R Discusion Gran grupo
pedir la palabra, limitacién gran grupo
del tiempo de intervencion
Especializacién Grupo
Grupo reducido que estudia de trabajo. P
L pequeno y
. un punto para presentar - Reunioén de
Comision . Responsabilidad . otro grupo
conclusiones a un grupo que Secretarios antes
generalmente
representa de puesta en
p mayor
comun
Dos personas capacitadas ..
., P pagitacas Pasividad, . Grandes y
Didlogo o conversan ante un auditorio i 5 ; Informacién y ~
L . . P indiferencia o T pequenos
Debate publico que interviene después . P profundizacién
; interés arupos
sobre un punto previsto
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Mecanismos que

Para que

Para quien

Técnica Qué es . . .
pone en juego sirve sirve
; Un experto es interrogado Pasividad, o Grandes o
Entrevista : W ; Informacién o =
. por un miembro del grupo indiferencia o o pequenos
Colectiva p ; p profundizacién
ante éste mnteres grupos
Exposicién mas o menos .3
P Pasividad, Grandes y
. extensa ante un grupo con . . Informar o ~
Conferencia . . indiferencia o . pequenos
coloquio posterior. Se . p profundizar
; nteres grupos
puede unir al 16
Cada subgrupo
confecciona sobre un tema | Expresion creativa |  Aprender a
: : Grandes
Mural un mural que luego se de ideas en forma trabajar en oTUPOS
analiza conjuntamente con atractiva y fécil equipo erup
los demds
L L Relajacion. Grandes o
Actividades Actividades de recreo, . . s =
. . Sintesis Aumenta la pequenos
recreativas descanso, juego 5.5
: relacion humana grupos
Un equipo de expertos Distension e
Panel discute un tema ante un intercambios Profundizacién | Gran grupo
grupo libres
Exposicién informativa .3 Informar.
. . P Pasividad,
a la que sigue discusion. P : Conocer Grandes
Asambleas o indiferencia o g
Participan la mesa interés opinién de un grupos
directiva y el auditorio grupo
Un grupo reducido
investiga un tema en -
_ : :  ; o Pequeno
Seminarios sesiones planificadas Colaboracién Profundizacién oTUDO
recurriendo a fuentes P
originales de informacién
Fusién de experiencias y
opiniones entre un grupo de
personas cualificadas en una
. Conocer
determinada esfera, o entre .
. opiniones y
gente capaz de analizar un ; .
- 4 Interés, experlencias. Grandes
Congresos problema basandose en la .
7 5 . cooperacion Llegar a unas grupos
informacién proporcionada )
conclusiones o
por conductores .
compromi-sos
competentes. Son planeados
por una comisién que
elabora un programa
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Gt g 5 Mecanismos que Para que Para quien
Técnica Qué es . . .
pone en juego sirve sirve
Una serie de reuniones con P
- Fenomenos Grandes y
un fin concreto que dura un P o, -
Jornadas : . multiples de Profundizacién | pequenos
tiempo 1ntenso : .
5 2 convivencia grupos
(uno o varios dias)

2.3.2. Técnicas para resolver conflictos

Definimos conflicto como la tensién que se genera entre personas que
pretenden objetivos aparentemente contrarios y lo entendemos como opor-
tunidad para el cambio, para la evolucién de las personas o las comuni-
dades. Desde el trabajo social se desarrollan los métodos no litigantes de
resolucién de conflictos tales como la conciliacién, la mediacién y la ne-
gociacién. A tal fin indicaremos algunas de las técnicas que son comunes,
otras que se utilizan dependiendo del modelo de abordaje y otras prestadas
por otras disciplinas:

Escucha Activa

Implica una retroalimentacion no verbal con los gestos, las posturas, las
entonaciones, una actitud de empatia, sin interferencias de nuestros propios
valores, una atencién en los contenidos y una correcta utilizacion del silen-
cio.

Parafraseo

Formular de manera distinta, replantear, resumir o repetir lo que alguien
acaba de decir. Permite asegurarse de haber comprendido bien, elimina con-
notaciones peyorativas y facilita que la otra parte reciba el mensaje de una
manera mas neutra, lo cual ayuda a avanzar en el discurso.

Reformulacion
Dar otra definicién de 1o que las partes han dicho. Tiene el efecto de re-
contextualizar, es decir, entender la situacién desde otro contexto.

Connotacion Positiva

Reformulacién centrada en resaltar las caracteristicas positivas de los
relatos de las partes. Consiste en atribuir una cualidad positiva a las cosas, a
los hechos o a las acciones de las personas que se han formulado.
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Historia Alternativa

Se trata de construir una historia diferente de las dos historias que traen
consigo las partes, pero con puntos de cada una de ellas para que las partes
se reconozcan en ella.

Preguntas

Son facilitadoras de la comunicacidn, crean interrelacién y permiten ob-
tener informacidn, no solo del contenido de la disputa, sino también de la
relacién y el contexto.

Caucus’ o Entrevista Individual

Se utiliza si las partes estdn muy atascadas con un tema concreto o si se
necesita verificar una parte del relato de alguna de las partes o para facilitar-
les expresar lo que no quieren o no pueden delante de la otra parte.

Brainstorming o Lluvia de Ideas

Consiste en que las partes puedan dar ideas o soluciones que se apuntan
para ser posteriormente analizadas y negociadas.

Resumen

El profesional resume los puntos de la discusién en los que hay acuerdo
y en los que ain no.

Tender un Puente de Oro

Se utiliza para facilitar la concrecion de acuerdos. Pretende ayudar a la
otra parte a superar obstdculos que le impiden aceptar una propuesta que le
puede ser satisfactoria. Se facilitan argunientos y criterios objetivos que jus-
tifican le eleccién de acuerdos frente a terceros.

Hacer de Abogado del Diablo

Se recuerda a alguna de las partes (privadamente) los hechos incuestio-
nables sobre los que no cabe discusion y sobre la base de los cuales se pueden
plantear una serie de alternativas pero no otras.

Inversion de Roles

Cada uno actiia como cree que actuaria el otro en esa situacion. Esto hace
posible situarse en el punto de vista ajeno y comprenderlo mejor.

5 Reunidn por separado de los miembros de un grupo negociador para llegar a tomar
decisiones.
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Los 5 Por Ques

Es una técnica de andlisis que consiste en ir preguntando ;por qué? hasta
encontrar una respuesta definitiva. Por lo general, cinco preguntas serian su-
ficientes, pero en ocasiones, puede ser necesario continuar el proceso. Ataca
la irracionalidad, la inconsistencia y el despilfarro.
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Comunicacion social

Juan Pagola Carte

En plena sociedad de la informacién, el dominio de los mensajes y el
conocimiento de los canales por los que éstos se difunden resulta clave
para el desarrollo profesional y organizacional. La posesion de la infor-
macién y una inteligente gestion de su transmisién pueden multiplicar por
dos la efectividad de nuestra labor, también en el desarrollo del trabajo
social.

El término «comunicacién» proviene del latin communicare, al igual que
communis, que quiere decir hacer comunidad, comunicando. Asi, la accién
de comunicar se convierte en més trascendente porque hace palpable la idea
de «comunidad», sociedad de individuos conectados por los mismos intere-
ses. En ambitos sociales como los que nos ocupan y en el interior de las or-
gamzaciones en las que desempefiamos nuestra labor la comunicacién social
puede ser un instruniento muy eficaz para construir espacios de inclusién,
generadores de comunidad.

La teorizacién de las ideas de comunicacién e informacién es de Shan-
non, que en 1948 explicé el concepto a partir de una férmula matemética. A
menor probabilidad de que un hecho se produzca mayor informacién conten-
dra. La redundancia es el rasgo opuesto al de informacién.

Para que se produzca la accién de comunicar es necesario que exista
un emisor que lance un mensaje a través de un canal para que un receptor
lo recoja. Para que en el proceso de comunicacién se transmita informa-
cién, el mensaje debera ser novedoso y desconocido por el receptor. En
el proceso que se origina en esta transmisién de informacién es clave la
presencia del ruido, que distorsiona, manipula y puede acabar por desin-
formar.
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En el siglo xx hemos vivido la evolucién desde la sociedad de masas
hasta la sociedad de la informacién. En la primera, desarrollada a través
de teorias como las de Ortega y Gasset o la «teoria hipodérmica» se con-
sidera a la ciudadania como una masa impersonal y homogénea y aparece
en todo su apogeo la manipulacién. En la sociedad de la informacién —en
la que nos encontramos— se multiplican las posibilidades de comuni-
car, los roles de emisor y receptor se intercambian constantemente y se
acrecientan los estudios para conocer el sentir de la opinién publica. Las
herramientas acaparan el papel central de muchos de nuestros procesos
comunicativos.

2.4.1. La comunicacién en las organizaciones

Para muchos autores (Weber, Barnard, Tonnies...) las organizaciones se
han definido como aquellos grupos de personas coordinados en la bisqueda
de un objetivo comtin. En el contexto de la globalizacién, la existencia de las
organizaciones ha elevado la complejidad de nuestras sociedades. La labor
de la mayoria de los trabajadores sociales se desarrolla en el interior de una
organizacion.

En este punto habremos de distinguir los dos tipos de organizaciones co-
municadoras que acogen iniciativas en el marco de los servicios sociales. Por
un lado, las entidades publicas (servicios dependientes de la administracién)
con una estrategia de comunicacion generalmente global que se deben a la
ciudadania y se financian con el erario publico. Y por otro, aquellas iniciati-
vas privadas, de capital participado, que ocupan el tercer espacio (GIDDENS,
1999) en un escenario de crisis del Estado de bienestar. La estrategia de co-
municacién empresarial, a diferencia de la ptiblica, rompe con el formalismo
y rigidez de la comunicacién institucional y se introduce precipitadamente
en el camino del marketing.

Hasta la fecha, la comunicacién no ha sido elemento destacado en la
gestion de las organizaciones. La planificacion estratégica, la gestién de las
distintas tareas y el liderazgo en los recursos humanos han centrado la preo-
cupacién de los gestores en el drea de los servicios sociales. Esa ignorancia
de la comunicacién a la hora de ordenar el conjunto de la gestién en los ser-
vicios sociales ha acarreado algunas carencias. Sobre todo, ha reflejado una
opacidad en los procedimientos y un desconocimiento por parte de la opinién
publica de las acciones que se estaban poniendo en marcha.

Sin embargo, el ambito del que se ocupan dichos servicios hace urgente
un replanteamiento y una valoracién de la comunicacién en su justa medi-
da. La comunicacién en el trabajo social es importante por las siguientes
razones:
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— Muestra (hace visibles) la desigualdad y la injusticia que generan las
sociedades en las que habitamos.

— Socializa la filosofia (ideario y valores) que persiguen y quieren dar a
conocer nuestras orgamzaciones.

— Difunde, a través de mensajes e imagenes, la concrecion de las inicia-
tivas que se ponen en marcha desde las diferentes entidades.

— Sensibiliza a la opinién piblica para que sea actor activo en los pro-
cesos de inclusién que se emprendan desde estos servicios.

A efectos pricticos, la puesta en marcha de una estrategia de comuni-
cacién en un servicio social deberd contar con una serie de fases que mas
adelante se concretardn en acciones:

— Conocimiento de la organizacion y de las necesidades que se plan-
tea. Es imprescindible saber qué queremos conseguir para decidir qué
queremos comunicar. Resulta clave ubicar la entidad en el contexto
social para disefiar cdmo queremos interrelacionarnos comunicacio-
nalmente en sociedad.

— La elaboracién de un plan de comunicacién. Orienta y acota nues-
tras necesidades, detecta los problemas de socializacién que tenemos
como orgamzacién, enuniera los objetivos que nos planteamos como
entidad, elabora un cronograma (calendario de tareas), disefla un pro-
grama a través de objetivos mds especificos y define la politica gene-
ral de comunicacién.

— La definicion de los publicos objetivos a los que va a llegar nuestro
mensaje. Resulta fundamental en comunicacién porque representa la
mitad del proceso. Si conocemos al destinatario, podremos moldear
y adecuar nuestro mensaje a sus necesidades y nuestra comunicacién
serd mas exitosa.

— La creacion del mensaje y la gestion de su difusion. Una vez concreta-
dos los pardmetros primordiales es la hora de construir el discurso. La
realidad social, nuestra organizacion, los objetivos y el ptblico ajus-
tan nuestro mensaje y facilitan que su transmisién sea mads certera.

— La evaluacion del conjunto del proceso comunicativo. Toda accién
desarrollada en una orgamzacién debe analizarse a posteriori. Esta
fase nos ayuda a detectar las deficiencias y, si es necesario, replantear
la estrategia.

En una coyuntura de creciente relevancia en la gestién de la comunica-
cién, se ha hecho necesaria la direccién y plamficacién de este proceso por
parte de un experto o conocedor de las inercias y los protocolos de actuacién
a la hora de difundir un determinado mensaje a la sociedad. El denominado
«dircom» —director de comunicacién— se convierte en la figura clave que
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puede aglutinar y liderar este proceso con el manejo de todas sus variables.
Esta figura profesional es mas frecuente en organizaciones de mayor tama-
fio, pero debiera ser una competencia contemplada en cualquier entidad que
quiera transmitir algo a la sociedad.

Los procesos de comunicacién en nuestros servicios distinguen, al igual
que en el resto de organizaciones, la informacion que se genera ad intra de la
entidad (comunicacién interna) de aquella informacién que se transmite ad
extra de la orgamzacién (comunicacién externa).

2.4.1.1. Comunicacion interna

La comunicacién interna revine todos los procesos comunicativos que se
establecen dentro de la orgamzacién, entre la direccién y los trabajadores y
entre estos Ultimos.

Uno de los objetivos primordiales a la hora de establecer una estrategia
de comunicacién interna para una organizacién es el logro de una mayor
interaccién entre los miembros de dicha entidad. A pesar de la influencia
de la comunicacién empresarial en el disefio de 1a comunicacién interna, su
desarrollo es una buena herramienta para la socializacion de estrategias y
problemas.

Distintos autores (KrREps, 1990) han desarrollado los mecanismos que
permiten los flujos internos de comunicacién en una orgamzacién. Estos son
algunos de ellos:

— La comunicacién formal: transmite los mensajes oficiales de la orga-
nizacion, siguiendo las lineas del organigrama.

— La comunicacioén vertical: se realiza entre distintas escalas del orgam-
grama jerarquico de la orgamzacion.

— La comunicacién descendente: es la que se desarrolla de arriba hacia
abajo en la jerarquia (por ejemplo, de directivos a empleados).

— La comunicacién ascendente: la que se emprende desde debajo de
la jerarquia en direccion hacia arriba (por ejemplo, de empleados a
direccién).

— La comunicacién horizontal: la que se efectiia en un mismo nivel de
la jerarquia (por ejemplo, entre directivos).

— La comunicacién informal: la que se lleva a cabo entre empleados,
directivos u otros miembros de la orgamzacién de forma no oficial.

Las herramientas mds habituales utilizadas en la comunicacién interna
son en la actualidad: el correo electrénico, la intranet (red de comunicacion
interna a través de las lineas de datos; un Internet adecuado a la organiza-
cién), los mailings en papel, los avisos a través de carteleras y los boletines
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periédicos de las grandes entidades destinados exclusivamente al personal.
Existe, sin embargo, el peligro de caer en el mito tecnicista: considerar que
en un servicio social todo lo puede resolver la técnica. Es necesaria por parte
de la direccion una implicacién que fomente el clima orgamzacional a través
de las relaciones personales. Algunos autores (BARTOLI, 1992) consideran
mds importante el recurso de un talante mds dialogante y humano que el uso
de la tecnologia.

2.4.1.2. Comunicacion externa

La comunicacién externa se entiende por aquel proceso que transmite la
informacién y la imagen de la entidad a publicos ajenos de la propia orgam-
zacién. Las razones que explican la toma en consideracién de una comuni-
cacién externa en una organizacién son para BEL MALLEN (2004): la trascen-
dencia que la comunicacién ha adquirido en las sociedades posmodernas, la
mejor identificacién de la entidad y la necesaria canalizacién orgamzacién-
publico.

Los sistemas e instrumentos a través de los que comunicar son innumera-
bles. En los servicios sociales todo el colectivo de profesionales debe interio-
rizar los fundamentos y las claves de comunicacion para ofrecer un discurso
unitario y una imagen comun. Cada elemento de la entidad comunica; cada
miembro de la orgamzacién comunica.

Pero, ;qué objetivos tenemos cuando recurrimos a la comunicacién ex-
terna para difundir algo fuera de nuestra organizacién?:

— La biisqueda de notoriedad social: situacién de posicionamiento y vi-
sualizacion del servicio social en la sociedad, por ejemplo a través de
un disefio de la imagen corporativa.

— La potenciacion de las relaciones institucionales: la gama de contac-
tos y relaciones publicas que facilita la labor coordinada y cooperante
entre orgamzaciones.

— La generacién de noticias: la transmisién de alguna novedad o cam-
paiia que deseamos dar a conocer desde nuestro servicio.

Los sistemas mas importantes utilizados para poner en marcha la comu-
nicacion externa citados por BEL MALLEN (2004) son:

— De cardcter personal: entrevistas, mesas redondas, reuniones informa-
tivas of the record, ruedas de prensa, charlas, conferencias, sesiones
informativas, presentaciones y discursos en general...

— De caracter escrito: cartas, notas de prensa, informes, comunicados, ex-
pedientes, memoria anual, revista institucional, folletos informativos,
folletos institucionales, periédicos, revistas sectoriales, newsletters...
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— De carécter audiovisual: videoconferencias, CD-Rom, videos, pelicu-
las, cortometrajes, webs, mensajes SMS...

Los medios que cita BARTOLI (1992) a través de los cuales una entidad
difunde la informacién a sus ptiblicos objetivos son:

— Medios de comunicacién (prensa, radio y televisién, sobre todo lo-
cal)

— Internet (a través de la web y la presencia en portales teméticos..)

— Publicidad (por los medios masivos o por publicaciones de docunientos)

— Promocién (en especial del drea de alcance de nuestra entidad)

— Donaciones (ayuda financiera o logistica a artistas, para causas huma-
nitarias, o asociaciones sin dnimo de lucro)

— Patrocinios (financiacién de iniciativas culturales o deportivas)

— Intervencién en mamfestaciones, coloquios...

— Articulos sobre el servicio social que ofrecemos publicados en revis-
tas especializadas.

— Presencia de stands de la entidad en ferias y exposiciones, etc.

Aunque todos estos instrumentos y procedimientos son fundamentales
para la elaboracién de un mensaje que llegue a la opinién publica, la labor
de los trabajadores sociales requiere de un muy estrecho contacto con los
usuarios. La mayor parte de las tareas de nuestros servicios sociales se
llevan a cabo de cara a diferentes colectivos sociales. Se constata por lo
tanto la necesidad de un feedback periédico que nos ofrezca un termémetro
fiable de las repercusiones que las acciones de nuestra entidad han tenido
en el publico. Un contintio sondeo a los receptores de nuestros mensajes
y la posterior reflexion sobre el indice de satisfaccién obtenido alimentara
una mejor estrategia, y en definitiva el fomento de una comunicacién més
bidireccional.

2.4.2. Las nuevas tecnologias, instrumento de participacion

Precisamente en el publico, auténtico eje de nuestros servicios y labor
profesional, estd centrado este tltimo apartado. En una dedicacién de caréc-
ter social con tintes de mejora de los mecanismos que esta sociedad ofrece,
la obsesion por que el destinatario de nuestras acciones se convierta en el
protagonista de las mismas ha de ser una constante. La comunicacién y m4s
concretamente las nuevas tecnologias ponen a nuestra disposicién innumera-
bles instrumentos para hacer de ese deseo una realidad.

Que el fenémeno comunicativo es bipolar y ademas sirve para fomentar
la interaccién social entre distintos agentes ha sido constatado en varios mo-
mentos de este capitulo. Sin embargo, lo que verdaderamente consigue que
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esa comunicacién sea participativa es que se convierta en bidireccional, que
tenga recorrido de ida y vuelta.

Debemos contemplar estas cuatro claves para hacer viable el binomio
comunicacién-participacion en el ambito del trabajo social:

— La direccién de nuestra profesiéon como trabajadores sociales estd
orientada al logro de la transformacién social.

— Hemos recalcado que la comunicacién se convierte en instrumento
primordial de nuestra tarea social.

— La participacién de la ciudadania en los procesos sociales contiene un
efecto inclusivo intimamente ligado a la idea de transformacién.

— La idea de participacién transforma el fenémeno de la comunicacién
desde pardmetros de gestion a ambitos de cambio social.

En el pasado, cuando citdbamos el término «participacidon» desde el
tercer sector nos referiamos al fomento de iniciativas de la sociedad civil
(asociacionismo, voluntariado social, atencién personalizada a los usua-
rios) o a la apertura de cauces formales e informales de comunicacién
(buzones, envio de sugerencias, establecimiento de teléfonos de atencién
directa o de quejas). En la actualidad, en el campo de la comunicacién las
nuevas tecnologias abren un nuevo horizonte de posibilidades que estdn
atn por descubrir.

Se ha afirmado por diversos autores que la Red cumple con el paradigma
de la posmodernidad porque se ha convertido en el medio de comunicacién
exponente de la pluralidad y la democracia. En parte es verdad, pero no de-
bemos caer en ciertos reduccionismos y tenemos la necesidad de no convertir
en mero mito sus rasgos de instantaneidad, ubicuidad y transparencia. Los
instrunientos estdn para utilizarlos, pero de forma racional y aprovechada al
servicio de la comunidad, no como fines en si mismo. Una buena gestion de
la comunicacién debe abrir cauces de participacion a la ciudadania, a nues-
tros publicos, en definitiva a nuestros usuarios.

En el aspecto mds técnico, la puesta en marcha de una web (un sitio en
Internet) por parte de nuestra entidad puede canalizar nuestras propuestas, di-
fundir nuestra imagen Yy filosofia y abrir el canal para la participacién de nues-
tro publico. La comunicacién a través de la Red se presenta de ida y vuelta, es
bidireccional, interactiia y construye comunidades cibernéticas.

Nuestro objetivo primordial si queremos transformar lo exclusivamente
tecnoldgico en instrumento social y cultural es dotarlo de sentido. Por ejem-
plo, la comunicacién trasladada a la opinién ptiblica con un sesgo educati-
vo adquiere un cardcter transformador. Los mensajes que difundimos desde
nuestros servicios tienen ese rasgo educativo si llevan implicito el sentido
de cambio, a través de la pedagogia comunicativa. Por ello, comunicar es
transformar si contiene la intencionalidad de dicho cambio.
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PASOS PARA LA ELABORACION DE UN PLAN DE COMUNICACION

El Plan de Comunicacién se convierte en una herramienta de gestién clave para
el desarrollo del plan estratégico de una organizacién. Afrontar este trabajo con rigor
y efectividad requiere seguir una serie de pasos que pueden lograr un resultado final
Sptimo para nuestros intereses.

1. Diagnéstico de la realidad
1.1. Andlisis del entorno social, politico y econémico

1.1.1. Necesidades de la sociedad en nuestro dmbito
1.1.2. Espacios posibles de cubrir por nuestra organizacién

1.2. Andlisis de la situacién actual de la organizacién

1.2.1. Posicionamiento en el entorno

1.2.2. Funcionamiento interno: DAFO

1.2.3. Flujos comunicativos internos y externos
1.2.4. Estructura comunicativa (si existe)

1.2.5. Imagen que proyecta a la sociedad

1.3. Andlisis de los publicos

1.3.1. Determinacién del ptblico objetivo
1.3.2. Estratificacién del publico objetivo: Edad, sexo, nivel de vida...
1.3.3. Descripcién de sus necesidades

2. Enumeracién de los objetivos
2.1. Entronque en el Plan Estratégico de la organizacién

2.1.1. Adecuacién en los objetivos generales
2.1.2. Adecuacién en las acciones planificadas

2.2. Definicién de las lineas prioritarias de trabajo

2.2.1. Delimitacién de las estrategias de comunicacién
2.2.2. Delimitacién de los sectores de actuacién

2.3. Definicién de los objetivos de comunicacién

2.3.1. Delimitacién de los objetivos prioritarios
2.3.2. Delimitacién de los objetivos estratégicos
2.3.2.1. Delimitacién de los objetivos especificos
2.3.2.2. Correspondencia con acciones medibles y cuantificables

2.3.2.2.1. Priorizacién de acciones
2.3.2.2.2. Seleccidn de los destinatarios
2.3.2.2.3. Construccién del mensaje
2.3.2.2.4. Presupuesto

3. Seleccién de los canales
3.1. Las herramientas tradicionales

3.1.1. Mailing
3.1.2. Carteleria
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3.1.3. Folletos

3.1.4. Exposiciones temdticas

3.1.5. Publicaciones locales
3.2. Medios de comunicacién

3.2.1. Prensa
3.2.2. Radio
3.2.3. Televisién
3.2.4. Internet

3.3. Marketing

3.3.1. Captacién de nuevos ptblicos
3.3.2. Fidelizacién

3.4. Relaciones publicas

3.4.1. Organizacién de eventos
3.4.2. Comunicacién relacional

3.5. Identidad corporativa

3.5.1. Stands

3.5.2. Presencia publica

3.53. Locales

3.5.4. Homogeneizacién de la imagen

4. Establecimiento de los tiempos y sus responsables
4.1. Descripcién de un cronograma
4.1.1. Delimitacién de tiempos y espacios
4.2. Adjudicacién de un responsable para el desarrollo de cada accién
5. Seguimiento y evaluacién de las acciones

5.1. Gestién por procesos
5.2. Establecimiento de mecanismos de seguimiento y de control

5.2.1. Cumplimiento de los objetivos

5.2.2. Optimizacién de los canales de comunicacién
5.2.3. Ajuste al tiempo previsto

5.2.4. Satisfaccion del piblico
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3.1

Investigacion—Accion—Participacion
Miren Arifio Altuna y Ane Ferran Zubillaga

En las Ciencias Sociales, frecuentemente nos encontramos con objetos
de estudio rebeldes, con sujetos que por si mismos se constituyen en mo-
vimientos sociales, o con movilizaciones que se constituyen en sujetos. Y
no sélo cuestionan o critican las técnicas que les analizan, sino que ademds
practican sus propios experimentos de prueba y error (Tomds R. Villasante,
1995: 400)

3.1.1. Introduccién: investigacion en trabajo social

Como afirma J.J. Viscarret (2006: 27) la investigacién en Trabajo So-
cial valigada a la intervencion mediante un didlogo reflexivo con las per-
sonas y situaciones en las que los trabajadores sociales participan. Este
autor nos habla de tres posibles orientaciones, positivista, hermenéutica
y critica, segin las orientaciones epistemolégicas e ideoldgicas de sus
autores.

Brevemente, diremos que bajo la dptica positivista se da una clara elec-
cién por el rigor y la eficacia objetivista. El/la trabajador/a social sera un
experto cuyas metodologia y técnicas se fundan en el conocimiento de los
objetos permitiéndole verificar los resultados. Desde esta postura se da una
preferencia por las técnicas cuantitativas. Bajo la orientacién hermenéutica
se afirma la subjetividad, acentudndose la comprensién de los fenémenos
sociales. El/la trabajador/a social serd un intérprete privilegiando el sentido
y la explicacion de las acciones. La finalidad de las acciones se evaluard
en términos de posibilidades, de cambio y no tanto en términos de eficacia.
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La practica genera cultura y saber. Las técnicas preferidas desde esta orien-
tacion, seran las cualitativas. Y, por tltimo, el posicionamiento critico, va
mds alld y pretende enfrentar y evidenciar las situaciones de desigualdad e
injusticia. Su objetivo fundamental es saber cémo el discurso contribuye a
la reproduccion de la desigualdad y la injusticia social (J.J. Viscarret, 2006:
29) Utilizard indistintamente técnicas cualitativas y cuantitativas, sin perder
de vista los sujetos y la finalidad.

La investigacién en ciencias humanas y sociales ha sido hasta hace poco
casi exclusivamente cuantitativa. La cuantificacion y medicién de procesos
y situaciones se ha convertido en el principal indicador del desarrollo cienti-
fico. Sin embargo, en los ultimos afios, las ciencias humanas y sociales han
entrado en crisis, y una de sus consecuencias ha sido la apertura hacia otras
comprensiones de la realidad social y a otras estrategias para estudiarla. En
efecto, en las tultimas dos décadas es cuando se ha producido el inicio de
cambio de forma suficientemente visible haciendo que cada dia la apuesta
cualitativa sea mas importante, aunque no por ello el uso de métodos cuan-
titativos haya dejado de ser el dominante. Si el uso de métodos cualitativos
no es mds general, es probablemente porque todavia se ensefia mds que los
métodos cuantitativos, sobre todo los experimentales, son las pautas cienti-
ficas por excelencia (L-Ihiguez, 1995: 24)

La opcién por una metodologia basicamente cualitativa, es precisamen-
te, una eleccién. Las ciencias humanas y sociales se ven implicadas siempre
en procesos de comprension e intervencion de realidades que afectan a las
personas, por lo que necesitan conocer en profundidad el contexto en el que
actdan. Ademads, el hecho de estar orientadas hacia la intervencion formando
parte de la realidad social hace imposible que puedan situarse «fuera de».
En efecto, analistas, investigadores, trabajadores sociales, personas, grupos,
comunidades o instituciones, estan incluidos en la realidad que estudian, por
lo que tnicamente desde «dentro» pueden llegar a comprender y a trabajar
por los cambios.

La investigacion social cualitativa es enormemente variada, pero se pue-
de decir que las distintas posiciones tienen en comtn un compromiso con
la comprensién, y una critica a los métodos del positivismo. Los métodos
cualitativos se muestran mas adecuados para la interpretacion. En efecto, los
métodos cualitativos se adecuan a la comprensién, mas que ala prediccién, o
dicho de otro modo, al pretender dar cuenta de la realidad social, comprender
cudl es su naturaleza mds que explicarla.

Optar por la metodologia cualitativa en la investigacion deberia tener en
cuenta al menos tres grandes cuestiones: el sentido histdrico, los aspectos
contextuales y la participacién.

El sentido historico se refiere a que los procesos sociales son temporales
e histdricos. La investigacién no puede ser ajena a esta caracteristica.
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Tener en cuenta los aspectos contextuales requiere prestar atencién a que
cada proceso social estd enmarcado en un entorno cultural particular. Los
significados compartidos, el sistema de normas y reglas que cada cultura ha
ido construyendo a lo largo de su historia, son caracteristicas diferenciadoras
del resto que no pueden ser ignoradas en la investigacién ni en la evaluacién.
Ademads, la investigacién cualitativa explicita las consecuencias sociales y
politicas, que inhiben o favorecen el cambio social.

Y, por tltimo, la participacion. Existen muchos modos de entender la
participacion, en algunos casos, la participacién se entiende como una mo-
dalidad de toma de decisiones; en otras se identifica con las formas de par-
ticipacién caracteristicas de los procesos democraticos. En otras ocasiones,
se considera también «participacion» la simple transmisién de informacién a
colectivos o grupos en temas que teéricamente les afectan.

Sin embargo, ciertas practicas de intervencién social, ignoran la impor-
tancia de la participacion, lo que convierte en demasiadas ocasiones al/la
profesional de trabajo social en un experto con poder de decisién «legitima-
do» por una metodologia y unas técnicas, asi como por el interés en la mejora
de las condiciones de vida de las personas.

Otras posiciones respecto a la participacién permiten romper estas
dindmicas de imposicién y aproximar la intervencién a su contexto asu-
miendo que es inseparable investigador/a-objeto/sujeto de investigacidn,
accién y participacién. De este modo, entendemos la participacién como
una forma de accién colectiva en relacion a las decisiones de su propia
praxis. (L. Ifiiguez, 1999:500)

3.1.2. Lainvestigacién-accién—participacion

La IAP asume ciertos compromisos con la realidad social como la ne-
cesidad de hacer una investigacién de teoria y praxis, la consideracién del/
la profesional como un agente de cambio social, la relacién con el desarrollo
de la conciencia social y el reconocimiento del cardcter histérico y cultu-
ral de los fenémenos psico-sociales. Como prictica, la IAP asume ciertos
presupuestos ideoldgicos como que la neutralidad valorativa no es posible
por lo que, cuando el/la profesional actda, expresa los valores que guian su
trabajo. Igualmente, asume que el compromiso del/la investigador/a es con
las personas investigadas y que los procesos de intervencién e investigacion
son simultdneos e inseparables.

Los supuestos bdsicos de este método son que las personas construyen
la realidad en la que viven; que las comunidades y los grupos en las que
se inserta la accidn investigadora tienen su propio desarrollo histérico y
cultural, es decir, preceden a y prosiguen después de la investigacion; que
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la relacién entre investigador/a y personas de la comunidad o grupo ha de
ser horizontal y dialégica, donde el didlogo es a la vez una categorfa social
y epistemoldgica; que toda comunidad dispone de los recursos necesarios
para su evolucién y transformacidn; que la investigacién es propiedad de
las personas investigadas; que la persona que investiga ejerce un rol de
persona que se inserta en una comunidad, y finalmente que el proceso de
investigacién debe romper la relacién de dependencia intelectual y susti-
tuirla por un modelo de relacién horizontal con las personas investigadas
(L. Iniguez, 1999: 502).

La IAP utiliza distintas técnicas, tanto cualitativas como cuantitativas,
pero son habituales el uso de la observacién participante, la autoobservacion,
las entrevistas y los grupos de discusién o grupos focales

Algunas personas no se dejan objetivar y lo hacen negdndose ante el
poder de quienes les tratan como a objetos. Al reforzar sus posturas de
sujetos, refuerzan su dignidad, y problematizan la asimetria social, retan al
paradigma dominante de las ciencias sociales, primero replanteando la re-
lacién sujeto-objeto, la relaciéon dominacién-dependencia. Defienden una
sociedad participativa, donde la relacién fundamental sea sujeto-sujeto.
Jesus Ibdnez (1990:177)

3.1.2.1. Etapas y fases de una Investigacion Accidn Participativa (IAP)

El proceso metodolégico propuesto desde la IAP, tiene caracteristicas
propias: asi la IAP pretende que «la comunidad se convierta en el principal
agente de cambio para lograr la transformacién de su realidad»® Desde esta
pretension, la IAP se estructura en un proceso metodolégico de accién que
ordena y concreta el proceso de intervencion.

Segiin LoPEZ-CABANAS y CHACON (2003:174) este proceso metodol6gi-
co consta de las siguientes fases:

Fase preliminar, cuyo objetivo consiste en conocer la orgamzacién que
promueve la IAP para poder determinar la posibilidad de su orgamzacién.

Fase I: generar cohesion grupal y fijar objetivos.

En este primer momento se trata de constituir y organizar el grupo ini-
cial, que serd el responsable de dinamizar el trabajo; establecer las normas
de funcionamiento grupal; despejar falsas expectativas sobre el proceso; y
determinar el compromiso de cada uno de los miembros. Tras ello, el grupo
debera decidir y delimitar los aspectos de la realidad social sobre los que se

6 LOPEZ-CABANAS, CHACON, 2003:170
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centrara el proceso de la IAP, utilizando para ello técnicas que les permitan
concretar y acordar los centros de interés del grupo.

Fase 2: diagnéstico participativo y andlisis critico de factores que inci-
den sobre el problema.

Se trata de conocer en profundidad el tema objeto de investigacion-inter-
vencion. Esta fase se articula en cuatro momentos:

A) La expresion abierta de la representacién social del problema
B) Cuestionamiento de esa representacion inicial

C) Recogida de mas informacion

D) Replanteamiento del problema

Fase 3. programacién y ejecucion del plan de accién.

Una vez conseguida una interpretacién del problema compartida y co-
mun, se trata de determinar las acciones que habra que llevar a cabo para su
resolucion.

Fase 4: evaluacién del proceso global y reprogramacion.

Esta evaluacién afecta a todas las fases del proceso, siendo, por tanto,
una evaluacién continua que contrasta la validez de las hip6tesis formuladas.
La evaluacién es «la base de la IAP y su avance en espiral: investigacién-
programacion-actuacién y evaluacién y vuelta a empezar, todo ello con la
participacién de los miembros de la comunidad afectados por el proceso»’

3.1.3. La evaluacién participativa

Entendemos que desde diversos enfoques puede solaparse la Investiga-
cién —Accién — Participacion con la evaluacion participativa, sin embargo
queremos dedicarle algunos parrafos en este capitulo debido al interés que
creemos tiene desde nuestra apuesta por un trabajo social participativo.

Concepto.

La evaluacion es un proceso de construccién dialéctico, continuo, re-
flexivo y participativo cuya finalidad bésica es la mejora y el cambio de
los acontecimientos y situaciones; del conocimiento de tales hechos; y por
dltimo, de las actitudes y aptitudes o competencias con que se afrontan. An-
tes que un proceso de control externo de resultados, es una herramienta de
aprendizaje interno. El énfasis en la participacién, no s6lo es una cuestion
ética, sino que también es una opcién eficaz para conseguir multiplicar re-
cursos, incrementar la responsabilidad y acceder a resultados mds realistas

7 L6PEZ-CABANAS, CHACON, 2003:179
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y con mayor consenso. Ademds, como afirma LINARES (2006) la evaluacién
es una «herramienta de poder» o de «apoderamiento» que permite tanto a las
personas como a las organizaciones hacerse cargo de sus responsabilidades y
procesos de mejora y transformacion.

Fases de la Evaluacion Participativa

Siguiendo a CABRERA (2005:21) las fases que comprende el modelo de
evaluacién participativa son cinco:

L.

La primera fase es la de sensibilizacion. En ella se trata de dar a co-
nocer el modelo, concienciar sobre la evaluacién como proceso de
aprendizaje, tomar la decision de iniciar el proceso y formar el equipo
de trabajo. En esta fase se presenta el modelo de evaluacién participa-
tiva que se propone, para tomar en consideracion sus implicaciones y
decidir conscientemente su implementacion.

Enla segunda, se trata de seleccionar el drea prioritaria de evaluacion y
mejora. Tiene por objeto planificar la revision, identificando las dreas de
interés, priorizarlas y seleccionar el area de evaluacién y mejora.

En la fercera, una vez decidido el drea de mejora, elaboraremos el
diagndéstico especifico. Esta evaluacion diagndstica del area prio-
rizada, nos ayudard a contrastar la realidad actual, cémo es, con la
realidad deseada, como deberia ser. Como en la fase anterior, la pri-
mera actividad a desarrollar serd la elaboracién del plan de revision:
método de trabajo, calendario, distribucién de tareas, indicadores de
medida, informacién necesaria, fuentes de informacién y estrategias
o instrumentos de recogida de informacién. Al finalizar esta fase, se
proponen un conjunto de acciones de mejora.

La cuarta fase es la de la innovacion. Es el momento de implementar
las acciones de mejora seleccionadas. Se trata de llevar a la practica
los cambios requeridos, para lo cual, disefiaremos un proceso de pla-
nificacion de la accién, seguimiento de las actividades innovadoras y
evaluacién de la efectividad de la innovacion.

En esta iltima fase de valoracién del modelo, se lleva a cabo la valo-
racién del proceso seguido, analizando las potencialidades del mismo.
A partir de esta valoracién, si procede, podemos reiniciar el proceso,
bien desde la segunda o tercera fase en funcién de si hubiera o no un
drea prioritaria seleccionada.
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3.2

Analisis conversacional, de contenido
y de discurso

Miren Arifio Altuna

3.2.1. Introduccién

Los métodos y técnicas de andlisis de textos o discursos hasta el mo-
mento no han venido siendo utilizados por los y las trabajadores/as sociales
en nuestro contexto, sin embargo bien podrian ser instrumentos de apoyo al
Trabajo Social, fundamentalmente en el ambito de la investigacién-accion-
participacion.

Para comprender los procesos que se desarrollan en los contextos en que
vamos a colaborar, es imprescindible acceder a la cotidiamdad de los sujetos,
comprender los significados que en ella se comparten. En esta tarea, el habla,
los procesos de comunicacidn, seran imprescindibles. La historia del andlisis
de los discursos se remonta a la misma historia del pensamiento, por tanto
no pretendemos con este breve articulo hacer una recensién de todos los mo-
vimientos y disciplinas que han procurado material imprescindible para su
estudio. Deseamos mostrar su interés y exigencia en cualquier investigacion
social.

3.2.2. Analisis conversacional

El Andlisis Conversacional (AC) (Atkinson y Heritage, 1984) es uno de
los métodos que surgen de la Etnometodologia. Debido a este origen, el AC
estudia procesos psicosociales que se dan en situaciones de interaccion «cara
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a cara». Su punto de partida basico es que el lenguaje puede ser comprendido
por su uso y, por ello, reconoce la conversaciéon como la forma social del
lenguaje, es decir «de hacer cosas con las palabras» (J.L. Autin, 1971) colec-
tivamente, con otras personas (Antaki, 1994).

El principio bésico del AC, es que el significado no es el resultado de una
operacion que un/a observador/a externo/a elabore, sino mds bien el intento
de comprension del significado que las personas participantes en una situa-
cién dan a sus propias acciones.

La consecuencia de ello es muy importante para la investigacion social.
Implica que los procesos que se analizan son construidos por las personas que
participan en la interaccion y, por lo tanto, que el significado lo proporcionan
las personas interactuantes y no los investigadores (Antaki e [figuez, 1994).
Este supuesto tiene importancia ya que sitiia al investigador y al trabajador so-
cial en una posicién en la que lo relevante no es comprender qué estd ocurrien-
do y qué significa lo que estd ocurriendo, sino més bien, cudl es el significado
que los propios actores de un contexto particular, dan a sus acciones.

El procedimiento técnico del AC consiste basicamente en el andlisis de
los turnos de intervencién en las conversaciones, identificando las implica-
ciones que cada uno de los turnos conlleva y en la identificacién del sistema
de normas y de reglas que se pone en juego en esa clase de interaccion. Este
procedimiento implica la transcripcién literal y minuciosa de las conversa-
ciones que se analizan, respetando fielmente el orden y el origen de cada
intervencion.

El Andlisis de la Conversacién es un método que estd siendo utilizado
en el andlisis de contextos de la vida cotidiana y en el andlisis de las interac-
ciones sociales.

Antaki (1994) muestra c6mo investigar las interacciones sociales tenien-
do en cuenta la orgamzacién de las expresiones y los comportamientos de las
personas, y lo hace analizando el caso particular de las discusiones.

Analistas destacados de la conversacién serian, entre otros, Erving Goff-
man, Harvey Sacks, Emmanuel Schegloff, Gail Jefferson, John Heritage,
Paul Drew.

Como veremos uno de los métodos de andlisis conversacional podria
ser el andlisis del discurso oral, por ello, dejamos para mas adelante algunas
indicaciones mas concretas.

3.2.3. Analisis de contenido
J.L. Pifuel (1995) define el andlisis de contenido (AC) como el conjun-
to de procedimientos interpretativos de productos comunicativos (mensajes,

textos o discursos) que proceden de procesos singulares de comunicacién
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previamente registrados, y que, basados en técnicas de medida, a veces cuan-
titativas (estadisticas basadas en el recuento de umdades), a veces cualita-
tivas (I6gicas basadas en la combinacion de categorias) tienen por objeto
elaborar y procesar datos relevantes sobre las condiciones mismas en que se
han producido aquellos textos, o sobre las condiciones que puedan darse para
su empleo posterior.

Se interesa por el caracter expresivo de las acciones humanas. Los dife-
rentes modos de expresiéon humana se organizan en lenguajes, entendidos en
su sentido més amplio. Toda expresion, del modo que sea, es un mecamsmo
de manifestacion de la subjetividad. Como afirman P. Navarro y C. Diaz
«(...) el uso de expresiones viene a ser el instrumento que vehicula nuestra
capacidad de establecer relaciones intersubjetivas y son éstas las que hacen
posible la interaccion social. Desde este punto de vista, cabe afirmar que las
expresiones constituyen el tejido propio de la vida social» (en DELGADO, J.
M. y GUTIERREZ, J. 1998: 178).

El AC trabaja fundamentalmente con expresiones verbales (orales o es-
critas), aunque también estudia otros modos de expresion como los gestos,
imagenes, expresiones musicales o arquitecténicas.

Las expresiones verbales en el AC son investigadas como textos, sin em-
bargo este método se diferencia de otras técnicas de andlisis textuales. La di-
ferencia bdsica es que el AC se fija en el contenido que no se encuentra en la
literalidad del texto, sino en un plano diferente en relacién con el cual ese texto
se define y habla de su sentido. El AC de un texto tiene por finalidad encontrar
conexiones entre los niveles sintactico, semantico y pragmadtico. De este modo
toda técnica de analisis textual que aborde el andlisis de textos desde una pers-
pectiva exclusivamente sintictica, estaria fuera del campo del AC.

Por otro lado es necesario diferenciar el AC también de otras meto-
dologias mds complejas como ciertas formas de andlisis de discurso que
utilizan teorias como el psicoandlisis, el marxismo, o determinadas formas
de estructuralismo, como marcos de interpretacion (Navarro, P. y Diaz, C.
1988:180).

Estas metodologias van mds alla del andlisis de los contenidos, procuran
su redescubrimiento desde una interpretacién de los sentidos subyacentes.
Por tanto el AC tratarfa fundamentalmente de realizar un andlisis de los con-
tenidos, mientras que diferentes formas de andlisis de discurso buscarian su
interpretacion bajo los distintos marcos tedricos.

3.2.3.1. Procedimiento: Elementos de andlisis y estrategias de investigacion

En cualquier texto puede seleccionarse contenidos muy diversos, el
investigador decidird cudles de esos aspectos seran objeto de andlisis, bajo
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una estrategia que tendrd en cuenta fines y medios en cuatro niveles dife-
rentes: el nivel pragmatico, el tedrico, el metodolégico y el de las técni-
cas.

Los métodos y técnicas del AC son variados, sin embargo podria disefiar-
se un procedimiento més o menos estandar que sigue las fases de cualquier
otra investigacion, es decir:

— Delimitacién de objetivos y medios.

— Concrecién de las hipétesis.

— Propuesta metodol6gica, incluyendo la concrecién del material empi-
rico o corpus textual.

El corpus puede recopilarse o producirse como resultado de la interven-
cion del investigador. Este conjunto de textos va acompaiiado de informa-
cién extratextual de los autores, del contexto de produccién, etc. todo ello
serd sometido a proceso de analisis.

3.2.3.2. Metodologia del andlisis de contenido

a) Seleccion de la comunicacion que serd estudiada. Establecimiento de
las unidades basicas de relevancia (de significacién), que se denomi-
nan unidades de registro. Tendran unas caracteristicas y una amplitud
(término, oracidn...) seglin los objetivos planteados y el método. Cada
unidad deber4 ser un segmento claro. Para otros autores las umdades
de registro en un texto pueden ser palabras, temas (frases, conjunto
de palabras), caracteres (personas o personajes), parrafos, conceptos
(ideas o conjunto de ideas), simbolos seménticos (metaforas, figuras
literarias), etc. (Krippendorff, K.1990).

b) Codificacion de los datos o de las unidades de registro adscritas a sus
respectivas unidades de contexto, Bardin (1996) sefiala que la codifi-
cacion es el proceso por el que los datos brutos se transforman siste-
maticamente en unidades que permiten una descripcion precisa de las
caracteristicas de su contenido.

Una vez codificadas, es decir tras ese proceso de adscripcién, pueden
ser contabilizadas y relacionadas.

¢) Seleccion del sistema de recuento o de medida. Para elaborar los sig-
nificados en el recuento, se utilizan ciertas reglas:

¢ Reglas de enumeracién que establecen la presencia o ausencia de
determinadas unidades;
¢ Reglas de frecuencia o frecuencia ponderada;
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¢ Reglas de relaciones entre unidades de registro. Se analiza su orden
de aparicidn, o sus relaciones de contingencia (concurrencia o no en
una misma unidad de contexto).

Siguiendo a Bardin (1996) la enumeracién y reglas de recuento son
las siguientes: presencia, frecuencia, frecuencia ponderada, intensi-
dad, direccidn, orden y contingencia.

d) Categorizacion. Consiste en elaborar una clasificacion de las unida-
des de registro, que ya han sido codificadas y relacionadas con sus
unidades de contexto, segun similitud y diferencias. Los criterios de
clasificacion pueden ser sintdcticos (distincién entre nombres, adje-
tivos, verbos...), semdanticos (distincién entre temas) o pragmadticos
(formas de uso del lenguaje). Las categorias pueden ser establecidas
por el investigador de diferentes modos, entre los que podemos citar:
la revisién tedrica y conceptual de su objeto de estudio, otros sistemas
categoriales previos formulados por otros autores y el éxito obtenido
con su construccion, opiniones de expertos y especialistas en el objeto
de estudio, etc. (Navarro, P. y Diaz, C. 1995: 191-195).

Cuando el andlisis se realiza por ordenador es posible realizar nume-
rosas operaciones con las categorias. L.os programas mds utilizados
de Analisis Cualitativo son Atlas.ti, Nudist, MaxQDA , Kwalitan, etc.

e) Inferencia o interpretacion. El analista de contenido busca algunas
conclusiones o extrae inferencias —explicaciones— «contenidas»
explicitas o implicitas en el propio texto. Tras la categorizacién, enu-
meracion y relacién, asi como el posible tratamiento estadistico de
los datos, comienza la dificil fase de interpretacién. Es el momento
de produccién de teoria y por tanto dependera de las referencias epis-
temologicas e ideoldgicas de los investigadores. Estamos hablando
de una pluralidad de métodos, segtin se centren en niveles diferentes:
sintdctico, semantico o pragmatico.

3.2.4. Analisis del discurso

El Andlisis del discurso (o estudios del discurso) estudia sistematicamen-
te el discurso escrito y hablado como una forma del uso de la lengua, como
evento de comumcaciéon y como interaccion, en sus contextos cognitivos,
sociales, politicos, histéricos y culturales.

El Analisis del Discurso (AD) surgié en los afios 1960 y 1970 en varias
disciplinas y en varios paises al mismo tiempo: la antropologia, la lingiiisti-
ca, la filosofia, la poética, la sociologia, la psicologia cognitiva y social, la
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historia y las ciencias de la comunicacién. El desarrollo del AD fue paralelo
y relacionado con la emergencia de otras disciplinas, como la semiética o
semiologia, la pragmadtica, la sociolingiiistica, la psicolingiiistica y la etno-
grafia de la comunicacién.

El andlisis del discurso es definido por L. Iiiguez (2003) como una he-
rramienta de compresién de los procesos sociales y como herramienta de
transformacién, de ahi el interés para los trabajadores sociales.

3.2.4.1. Enfoques

Por Andlisis del Discurso encontramos distintas practicas, distintos proce-
dimientos con raices y fundamentos teéricos muy diferentes. Simplificando,
hay un primer gran conjunto, de orientacidn lingiiistica que estd relacionado
con la teoria de los Actos del Habla, con la Sociolingiiistica y con la Pragma-
tica. En estas perspectivas el discurso se entiende como lenguaje en uso, la
comunicacién entre actores en un contexto determinado. También procedente
de la lingiiistica, existe otro conjunto de analistas del discurso cuyos plantea-
mientos le acercan a las Ciencias Sociales de una forma mas clara. Conecta con
el post-estructuralismo y reactualiza el trabajo de Foucault. En este grupo la
concepcidn del discurso es mds social y siempre ideoldgico.

La Escuela Francesa de Andlisis del Discurso engloba otro conjunto de
concepciones y de practicas analiticas basadas en la teoria de la enunciacién
también heredera de los trabajos de M. Foucault.

Por tltimo, el Andlisis del Discurso surgido de la Lingiiistica critica
(ACD), comparte las caracteristicas fundamentales de los tres grupos men-
cionados hasta ahora, pero ha puesto el énfasis en la conceptualizacién del
discurso como préctica social, una practica ideoldgica y de significacién que
construye y reconstruye las entidades sociales. El analisis critico del discur-
so es un enfoque especial que toma posicién politica y analiza el papel del
discurso en la reproduccién de la dominacidn, asi como en la resistencia
contra esa dominacion. Se interesa sobre todo por el andlisis del racismo,
del sexismo, el clasismo, la pobreza y la exclusién social, y se relaciona con
movimientos sociales, como el feminismo, el pacifismo, el ecologismo, la
antiglobalizacién, etc.

El ACD no tiene métodos fijos, sino que usa los mejores métodos ade-
cuados al planteamiento y analisis de los problemas sociales, que son su
objetivo principal. Los nombres mds conocidos en ACD, entre otros, serian
Roger Fowler, Michel Pécheux, Norman Fairclough, Ruth Wodak, Luisa
Martin Rojo, Teun A. Van Dijk.

De acuerdo con el profesor Van Dijk (1990), el ACD constituye una he-
rramienta Util para quienes deseen comprender los mecamsmos de poder en
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la sociedad, sus estructuras y estrategias de legitimacion, asi como los proce-
sos y las estructuras que se encuentran en su interior. En este sentido, el ACD
sigui6 el ejemplo de la Teoria Critica de la Escuela de Frankfurt iniciada por
Adorno, Benjamin y otros antes de la Segunda Guerra Mundial.

Los analistas del discurso admiten que el discurso es una forma de uso de
lenguaje que estudia la conversacién (producto del acto de habla) y el texto
(producto de la escritura) en un contexto determinado donde se intenta des-
cribir y explicar quién utiliza el lenguaje, como lo utiliza, por qué y cudndo
lo usa (Van Dijk, 2000).

El ACD ha supuesto el establecimiento de un nuevo objeto de estudio
que engloba una pluralidad de acciones sociales que se encarnan y se realizan
a través del discurso: los abusos de poder, el control social y la dominacién,
el mantenimiento o la intensificacion de las desigualdades sociales o la ex-
clusién social.

Para realizar un buen ACD la pregunta bdsica es la siguiente: ;Qué fe-
némeno social estamos intentando comprender o aclarar? Entendiendo que
si hablamos de fenémenos sociales hablamos al mismo tiempo de relaciones
sociales.

El Analisis Critico del Discurso se puede estructurar en dos fases: a) Fase
descriptiva y b) Fase interpretativa. El andlisis de la informacién se puede
realizar con la ayuda del programa N-VIVO para andlisis de textos u otros
programas de sistematizacién de textos.

3.2.4.2. Diferencias entre AC 'y AD

El Andlisis de Discursos (AD) se distingue del Andlisis de Contenido
(AC) porque este tltimo es un método mds bien cuantitativo de las ciencias
sociales que se aplica a grandes cantidades de textos con una codificacién de
propiedades observables de los textos. El andlisis de contenido por lo tanto
no tiene acceso a los sentidos o funciones (no observables) del discurso, y en
general es mucho menos detallado que el AD.

De Bonville (2000), entre otros autores, sostiene que las diferencias entre
los andlisis de contenido y del discurso estdn relacionadas con su objeto de
estudio y la manera de abordarlo. Como rasgos sobresalientes del AC sefiala
una pretendida «objetividad», el énfasis puesto en lo sistemético, lo cuanti-
tativo y manifiesto.

En tanto el andlisis del discurso se ocupa de las propiedades mds delica-
das del lenguaje, se apoya sobre las propiedades lexicales y sintdcticas de los
textos para considerar el contexto. El planteamiento es mds bien inductivo.
Sus caracteristicas fundamentales son: la subjetividad, la interpretacién, es
cualitativo e implicito.
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Todas las formas de AD tienen una dimensién mas bien tedrica, una di-
mension descriptiva y analitica y una dimensién aplicada. Las aplicaciones
del AD se encuentran en todas las dreas de la sociedad, como los medios de
comunicacion, la educacién (como los textos escolares, la interaccion en el
aula, aprendizaje de las lenguas), la publicidad y la propaganda, la politica,
la salud (para el andlisis de trastornos del lenguaje y de la comunicacién) y
la accién social.

3.2.4.3. Dimensiones en el andlisis discursivo

Una de las preguntas importantes para realizar un andlisis de discurso
es establecer cudles son las estructuras discursivas o estrategias sobre las
que se configura dicho discurso. Tedricamente el nimero de esas estructuras
es muy elevado pero muchas de ellas aparecen irrelevantes para un estudio
interesante, por lo tanto la tarea del investigador sera establecer cudles de
esas estructuras son realmente significativas y/o relevantes para reconstruir
el sentido del texto que todo andlisis de este tipo supone.

Un principio de ordenamiento de las categorias esenciales para realizar
un andlisis discursivo es seguir la distincion tedrica que formula Van Dijk
(2000), a partir de la cual propone analizar el discurso en tres dimensiones
principales:

El uso del lenguaje. Este aspecto describe los diferentes aspectos verba-
les de las expresiones.

La comunicacion de creencias. El discurso también puede ser descrito a
partir de acciones sociales que llevan a cabo los usuarios del lenguaje cuan-
do se comunican entre si en situaciones sociales y dentro de la sociedad y la
cultura en general.

La interaccion en situacion social. En todo AD el contexto desempeiia
un papel fundamental en la descripcién y explicacion de piezas discursivas.

3.2.44. Categorias para el AD

Nivel superficial: se trata de analizar las manifestaciones observables
o expresiones, sonidos audibles, marcas visuales y, también toda actividad
no verbal como los gestos, las expresiones corporales, la proximidad que
enmarca cualquier intercambio discursivo.

Estructuras sintdcticas: existen diferentes estructuras sintacticas que son
potencialmente relevantes para analizar diferentes discursos sociales si las
podemos relacionar con aspectos semdanticos, pragmaticos, interaccionales
0 cognitivos.
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Estilo: entendido basicamente en términos de variacién. El nivel estilis-
tico estudia las variaciones discursivas en funcién del contexto.

Retérica: 1a dimension retérica del discurso es relevante para un AD. La
«elocutio» del discurso, tradicionalmente reconocida como la utilizacion de
figuras retéricas, aportan elementos importantes para la reconstruccion del
sentido. Especialmente aquellas figuras que se vinculan con el nivel semén-
tico, tales como metdfora, metonimia, hipérbole, eufemismo, ironia, entre
otras.

Actos de habla: La teoria de los actos de habla (Austin, Searle, Grice) su-
pone al habla como una forma especifica de accién. Los planteamientos de los
fil6sofos del lenguaje son uno de los fundamentos principales de lo que hoy se
conoce como teoria pragmaética. Desde esta vision se considera que hablar es
«un hacer», la lengua es su uso y ese uso siempre es contextualizado.

3.2.4.5. El andlisis critico del discurso y sus principios interpretativos

Segin Wodak (2003), el ACD es heredero de otra corriente, la llamada
«Lingiifstica Critica», representada por autores como Roger Fowler, Gunther
Kress o David Hodge, y que centraba sus investigaciones en cuestiones como
la relacion entre lenguaje y control social, a la vez que introducia en el estu-
dio de los discursos los conceptos de poder, historia e ideologia. Su andlisis
de las estructuras lingiiisticas de poder tomaba como referencias la gramati-
ca funcional sistémica de Halliday, la retdrica clasica, la sociolingiiistica, la
obra de Michel Foucault y la Teoria Critica Frankfurtiana, particularmente
los trabajos de Jiirgen Habermas. El ACD asume todas estas influencias,en
mayor o menor medida, dependiendo del autor y afiade otras como las de
Laclau, Bourdieu e incluso Bajtin.

Para Wodak (2003), la finalidad del ACD es la de investigar, de forma
critica, la desigualdad social tal como viene expresada en los usos del len-
guaje.

Segin Xavier Laborda (1993), existen ocho principios que rigen el and-
lisis del discurso y serian los siguientes:

1. El analisis critico del discurso trata de problemas sociales.

2. Las relaciones de poder son discursivas.

3. El discurso constituye la sociedad y la cultura.

4. El discurso realiza una tarea ideoldgica.

5. El discurso es histérico.

6. La relacién entre texto y sociedad es mediata.

7. El analisis critico del discurso es interpretativo y explicativo.
8. El discurso es una forma de accién social.
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3.2.4.6. Métodos

Es imposible en este espacio desarrollar las muy variadas metodologias
para el andlisis de los discursos, sin embargo existen varias publicaciones
que desarrollan de modo profuso y que detallamos en la bibliografia.

3.2.5. Algunos programas informaticos para el analisis de textos

Programas cualitativos

— ATLAS/. Software para el andlisis de datos cualitativos. Este progra-
ma, muy utilizado, permite interpretar textos, manejarlos y contribuir
a la formulacién de teorias a través de la extraccion del conocimiento
conceptual de los documentos. Permite utilizar un gran niimero de tex-
tos, asi como material audiovisual.(http://www.atlasti.com/de/) Se pue-
de acceder a un manual del programa bastante completo en la siguiente
direccién: (http://antalya.uab.es/jmunoz/cuali/Atlas5.pdf).

— NVIVO (antes Nudist) es en estos momentos uno de los programas li-
deres en el mercado para el andlisis de contenido. Permite establecer
relaciones 1éxicas y conceptuales entre palabras, indexar ficheros y
llevar a cabo operaciones de bisqueda utilizando operadores Boolea-
nos.

— TextSTAT es un programa de andlisis de textos. A partir de archi-
vos de texto (ASCII, HTML, MS Word, OpenOffice.org), TextSTAT
construye listas de frecuencias de palabras y concordancias. El pro-
grama puede leer sitios web completos, asi como realizar bisquedas
mediante expresiones regulares.

El programa no necesita instalacién: hay que descomprimir el archivo
zip en una carpeta y ejecutar el programa TextSTAT .exe.

Web del autor:
http://www.niederlandistik.fu-berlin.de/textstat/software-en.html.

— T-LAB http://www.tlab.it/default.php.

Es un software que propone un conjunto de instrumentos para el and-
lisis de textos: de uso facil, fiables e integrados entre ellos.

T-LAB permite —de manera rapida y fiable — de extraer, comparar, y
representar grdficamente los contenidos de los textos de distinto ori-
gen: transcripciones de discursos, articulos de periédicos, documen-
tos empresariales, materiales sacados de Internet, textos legislativos,
libros, respuestas a preguntas abiertas.

Con T-LAB se pueden utilizar todo tipo de textos en formato electré-
nico: transcripciones de discursos, articulos de periédicos, documen-
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tos empresariales, materiales sacados de Internet, textos legislativos,
libros, respuestas a preguntas abiertas, etc. Autor de T-LAB es D.
Franco Lancia.

— THE ETHNOGRAPH. Este programa para el andlisis cualitativo per-
mite el manejo y andlisis de texto procedente de transcripciones de
entrevistas, grupos de discusion, notas de campo, diarios, actas de
sesiones y otros documentos. La pagina de Ethnograph asegura que
es el programa més utilizado para el analisis cualitativo desde 1985.
(http://www.qualisresearch.com/).

— VERBATIM BLASTER. Programa especifico para el andlisis de pre-
guntas abiertas utilizando la técnica del analisis de contenido. (http://
www.statpac.com/content-analysis.htm).

Programas cuantitativos

— LIWC (LINGUISTIC INQUIRY AND WORD COUNT) Analiza fi-
cheros de texto palabra a palabra, calculando el porcentaje de pala-
bras que concuerdan con las dimensiones establecidas.

— TEXTQUEST. Es la version para Windows del programa Intext y
permite el andlisis de contenido cuantitativo. Se puede obtener una
copia de demostracién. http://www.textquest.de/tqe.htm.

— TEXTPACK. Diseiiado en sus origenes para el andlisis de preguntas
abiertas en las encuestas, el Textpack se ha extendido a lo largo de los
anos hasta cubrir muchos de los aspectos del andlisis de textos por or-
denador y la mayoria de los relacionados con el andlisis de conteni-
do. Incluye opciones que permiten rapidos y féciles andlisis asi como
estudios de validacién y fiabilidad. http://www.social-science-gesis.
de/en/software/textpack/spamsh/.
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3.3

Grupos de discusion y grupos focales

Miren Arifio Altuna

3.3.1. Introduccién

Técnica empleada por la Investigacion cualitativa, que como la entre-
vista abierta o las historia de vida, trabaja a partir del habla, del discurso y
de la comunicacién. En los grupos de discusion, lo que se dice refiere a lo
social, lo reproduce y cambia. Se da una representacion y articulacion del
orden social y de la subjetividad. Se pretende reproducir un contexto social
especifico.

El grupo de discusion a diferencia de otras técnicas como la entrevista
abierta, reordena mediante la creacién de un discurso, una determinada situa-
cién social. En €l se desarrolla una conversacién en la que para el investiga-
dor los interlocutores desaparecen tras el discurso que construyen.

El grupo de discusién es un contexto social en si mismo, produce una
conversacion que intenta acercase a contextos cotidianos, reproduciendo 16-
gicas de conversacion «naturales».

Las dos técnicas principales usadas para trabajar informacién en la me-
todologia cualitativa son la observacion participativa y las entrevistas en
profundidad. Los grupos de discusién, también llamados focales poseen ele-
mentos de ambas técnicas, aunque mantienen su unicidad y distincién como
método de investigacion.

La metodologia cualitativa centrada en la técnica de la discusién de gru-
pos, supone que el andlisis de discurso sea «el intento de dilucidar las actitu-
des en el lenguaje, al enfocar especificamente al lenguaje como expresion»
(Orti, 1986: 165). A través de esta metodologia no se trata de cuantificar,
sino de profundizar en las expectativas, conocimiento, opiniones e ideolo-
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gias expresadas por aquellos que tienen que ver o que estan directamente
involucrados en la realidad social que se quiere investigar y transformar. Se
trata pues de aprehender los «universos simbdlicos» a través de los cuales se
construye la realidad social dotada de significado para los individuos (Berger
y Luckman, 1985). El andlisis del discurso supone, como hemos visto en el
articulo anterior, relacionar el posicionamiento ideoldgico y politico de los
discursos con la génesis y reproduccién de los procesos sociales.

Los grupos de discusion iniciaron su aplicacién en el dmbito de las in-
vestigaciones de mercados (Valles, 1997). Mds tarde, dentro de la sociolo-
gia general, como técnica adecuada de investigacién de motivaciones, por
ejemplo en el estudio de las concepciones sobre la salud, las actitudes ante el
trabajo y la educacidn o las actitudes en torno al aborto, el ocio, etc. Poco a
poco su utilizacién se ha ido ampliando a situaciones sociales mas comple-
jas, tanto personales, como sectoriales a las que se trata de responder desde
el Trabajo Social y los Servicios Sociales

3.3.2. Criterios de formacién en los grupos de discusion (Canales y
Peinado, 1995)

— Es un grupo artificial. No es un grupo natural de conversacion, ni de
aprendizaje, ni un foro publico, aunque se parezca, en parte, a cada
uno de ellos. La existencia del grupo comienza y termina con la inves-
tigacién y la produccién discursiva.

— Los componentes del grupo deben situarse en relaciones simétricas.

— Realiza un trabajo, se orienta a la produccién y al descubrimiento de
estructuras de sentido.

— Crea un espacio de opinién grupal que pretende representar relacio-
nes sociales de identificacion colectiva.

— El grupo de discusién considera a cada miembro como parte de un
proceso, «al conversar cambia, como cambia el sistema en que con-
versa» (J. Ibaiiez, 1988:218).

— No es una entrevista de grupo.

3.3.3. Proceso en los grupos de discusién
3.3.3.1. Demanda y disefio

La demanda surge de una pregunta o un conjunto de preguntas que con-
vertiremos en objetivos de la investigacion que serdn reorientadas e incluso

reformuladas en el proceso de discusién.
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El disefio deberd tener en cuenta los siguientes criterios:

— Numero de grupos.
— Variables o atributos de los participantes en cada grupo.
— Dispersion geografica de los grupos.

El mimero de grupos variard en relacién al agrupamiento de atributos
distintos en un mismo grupo que logre respetar la homogeneidad de grupo.
La «muestra» no se correspondera con criterios estadisticos, sino de cardc-
ter estructural, de interrelaciones. El interés prioritario se lo concedemos a
la representacion de ciertas relaciones que, en cada estudio, consideremos
pertinentes. Por lo tanto no existe un procedimiento regular sino adecuado
y concreto a la situacién a investigar. El modo concreto supondrad la tarea de
establecer categorias sociales, cada una de las cuales represente una dife-
renciacién discursiva. Se pueden emplear variables sociodemograficas que
buscan obtener producciones de cada clase o conjunto y la seleccién de atri-
butos para la composicion de los grupos; lo que dependerd de los objetivos
del estudio.

La condicidn a tener en cuenta seria la de formar grupo con los minimos
de homogeneidad para mantener la simetria en sus relaciones y el minimo de
heterogeneidad cuyo limite lo constituye las relaciones de exclusién.

El minimo de grupos serd de dos, aunque la decisién dependerd de muil-
tiples variables y del objetivo del estudio. Por tanto, el nimero de grupos se
determinard por saturacién, es decir, cuando se considera que la adicién de
un nuevo grupo no aportard informacién nueva respecto al tema.

El tamaiio de los grupos de discusion se sitta entre cinco y diez partici-
pantes.

El grupo focal o focus group es una técnica que a veces se confunde con
el grupo de discusion. Ambas técnicas toman la forma conversacional pero
difieren en las bases tedricas en que se sustentan. El grupo focal tiene su
origen en la tradicién norteamericana aplicada principalmente a los estudios
sobre television y marketing, mientras que el grupo de discusién tiene su
base tedrica en las investigaciones europeas sobre el discurso social, con un
fuerte componente psicoanalitico. El grupo focal tiene predominantemente
una finalidad préctica, buscando recopilar la mayor cantidad de informacién
posible sobre un tema definido o foco; se parece algo mas a una entrevista
grupal, mientras que el grupo de discusion estd destinado a producir un dis-
curso social que se deriva del consenso de los integrantes del grupo sobre un
tema o situacién propuesta.

También podemos encontrar en la literatura la denominacién de grupo
focal de discusion que seria como decir grupo de discusién. El grupo focal de
discusion es «focal» porque focaliza su atencidn e interés en un tema especi-
fico de estudio e investigacién que le es propio, por estar cercano a su pensar
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y sentir; y es de «discusion» porque realiza su principal trabajo de bisqueda
por medio de la interaccion discursiva y la contrastacién de las opiniones de
sus miembros.

Si tuviéramos que nombrar algunas caracteristicas de los grupos de dis-

cusion, éstas podrian ser:
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— Facilita el acceso al lenguaje propio de los participantes, sus concep-
tualizaciones y preocupaciones.

— La interaccion grupal disminuye necesariamente el control que el mo-
derador pueda ejercer sobre el grupo.

— Los participantes comparten con el moderador sus traducciones de
ciertos términos de uso comun en sus grupos sociales, clarificaciones
ttiles para entender sus sentidos.

— Maximizan las posibilidades de integrar nuevos temas no considera-
dos por el investigador.

— Facilita la produccién de argumentaciones mds complejas.

— Las diferentes posturas que tiene el grupo, permiten a los partici-
pantes defender sus puntos de vista, extenderse, contra argumentar y
ejemplificar, aportando informacién mas personal ya que se sienten
contenidos por el grupo.

— Ofrece la posibilidad de observar procesos colectivos de construccién
de sentido.

A continuacién nos referiremos al desarrollo de los grupos de discusion.

. FASE DE CAMPO

Pasos previos:

— Convocatoria. Serd competencia de los investigadores. La muestra se
denomina muestra estructural, es decir, debe tener personas de todos
los grupos sociales que pudieran tener opiniones distintas respecto al
tema; se evitan las relaciones excluyentes (por ejemplo padres con
hijos, personas de clase alta con clase baja, obreros con empresarios,
entre otras). Se busca la mayor heterogeneidad dentro de la homo-
geneidad y los participantes no deben conocerse previamente. Estas
reglas no suelen ser tan estrictas en los grupos focales.

— El lugar debera elegirse como lugar «neutral», es decir un espacio que
no signifique nada a priori para los participantes.

— El mobiliario contard con una mesa, a ser posible redonda, ya que
facilita la comunicacién, unas sillas cémodas para el trabajo. Y los
lugares preferiblemente asignados de antemano.

— El registro se hard mediante grabaciones video-audio y su presencia
se hara publica desde el inicio.
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— La duracién del grupo de discusion es variable, dependera de la dina-
mica de cada grupo y del tema a tratar. El investigador debera ser quien
la especifique y oscilara entre los sesenta minutos y dos horas. Aunque
puede haber circunstancias que requieran tiempos mas largos.

B. LA DINAMICA DEL GRUPO

La intervencion inicial. El profesional interviene en el texto que se va a
producir, pero lo hace a modo de observador. Cede las palabras, encuadra la
tarea y la tematica e incide en su produccién a lo largo de la reunién. En la
intervencion inicial serd necesario aclarar todo ello. Una intervencién inicial
podria contar con los siguientes aspectos:

— Saludo y agradecimiento por la colaboracién.

— Enunciado del tema de forma general y claro, evitando sinénimos y la
idea explicita o implicita de «problema». Serd el discurrir del grupo
quien decida si lo es, o no.

— El encuadre técnico de modo conciso y sencillo.

Por lo tanto, la primera intervencion del profesional debera establecer
el estatuto legal para el grupo; enunciar una demanda que reconoce el valor
de la voz de los participantes. El profesional vigila los limites del discurso,
permite las diferencias y ocupa el lugar de la escucha activa. Se sitiia a la es-
cucha de un discurso que se convertird en saber. No ocupa el lugar del saber
porque lo que quiere saber es el texto que se producira. El rol del profesional
que modera es el de motor del grupo y su preocupacién serd la de fomen-
tar las relaciones simétricas entre los miembros. Debe limitar la divagacion
del grupo, e intervenir para la resolucién de los nudos del discurso, aclarar
puntos confusos, incompletos o contradictorios, que no aborde el grupo es-
pontdneamente. En general, el moderador debe ser cuidadoso en no exponer
sus propias ideas u opiniones, siendo su actitud en el grupo de discusién més
distante y observadora, mientras que en el grupo focal puede ser mds activa
y directiva.

A partir de ese momento inicial el grupo comenzard a producir ese texto,
sin embargo hay que citar algunas circunstancias que pueden dificultar el
proceso:

— Que se le pida al profesional que dirija la conversacién, que pregunte
o que imponga los turnos. El profesional debera rechazar el hacerse
cargo de la direccién formal y explicita de la discusién.

— Ante el silencio, el profesional debera insistir en que alguien tome la
palabra.

— Si el que habla se dirige al profesional buscando aprobacion, éste no
responderd a tal demanda. Para el profesional no existe lo verdadero
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o falso ni lo pertinente o no pertinente, a excepcién de aquellas inter-
venciones que traspasen los limites del encuadre.
— El grupo se hard cargo de la situacién y comenzard a crear grupo.

Las intervenciones del profesional durante las reuniones deberan tener
en cuenta las siguientes condiciones:

— Debera fomentar las relaciones simétricas, la igualdad de los miem-
bros. Controlar a los lideres para que siga habiendo grupo, s6lo neu-
tralizard a aquel lider que actiie contra el grupo.

— Intervendr4 para que el asunto no se esfume o se aleje demasiado. Por
tanto podrd actuar para resituar al grupo en su tarea.

C. ANALISIS DE LOS DATOS

— El andlisis de datos consiste en examinar, categorizar y reorgani-
zar la informacién obtenida. Debe ser abierto a lo nuevo y sistema-
tico.

— Hay que analizar el discurso en funcién de los objetivos y de la
profundidad del estudio; la interpretacién tiene en cuenta eviden-
cias que estdn mds alld de las palabras concretas reflejadas en una
trascripcion y debe enmarcarse, a partir de las anotaciones recogidas
durante el trabajo de campo, en las caracteristicas de los miembros
del grupo y el clima que rodeaba las intervenciones de los partici-
pantes.

— Para el analisis del texto producido por la conversacién utilizaremos
otras técnicas como son el andlisis del discurso, andlisis conversacio-
nal y analisis de contenido.

— El andlisis del material producido por los grupos pasa por varias eta-
pas, desde el andlisis especifico de cada grupo hasta andlisis compa-
rativos entre los diferentes grupos.

— En el andlisis se tendrdn en cuenta aspectos como los siguientes:

» Tépicos emergentes. Semejanzas y diferencias en las argumenta-
ciones.

» Comparacion de los tépicos correspondientes a los distintos gru-
pos.

* Las interacciones de sus miembros en la discusién fijando la aten-
cion a diversos indicadores como: temas repetidos; consensos y di-
sensos sobre temas concretos; los cambios de opinién; presencia o
no de diferentes opiniones respecto a un tema en cada participante;
presencia o no de participantes dominantes. (Ménica Petracci en
KornBLIT, A. 2004: 78-80)
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3.4

Técnicas para la obtencion, elaboracién y
proceso de la informacién

Laura Gallo Rodriguez

Las técnicas de observacion precisan del contacto directo con el entor-
no de actuacioén. Y el fin dltimo de estas técnicas es la elaboracién y proce-
so de la informacién importante para alcanzar los objetivos planteados.

Se pueden distinguir tres tipos de observacion:

— La observacion directa: se basa en el contacto directo con aquellas
situaciones que tratamos de comprender, analizar y cambiar. Las téc-
nicas son la observacién simple o avanzada, las entrevistas en profun-
didad y los grupos de discusion.

— La observacién mediante encuesta: se basa en un procedimiento es-
tandarizado de preguntas que se realizan a los protagonistas de los he-
chos a investigar. Las técnicas son las encuestas, las escalas de actitud
y los andlisis sociométricos.

— La observacién documental: se basa en documentos ya elaborados
que recogen datos o reflejan hechos: las estadisticas, libros...

La observacién, puede ser entendida como proceso, con una finalidad
genérica, que es aproximarse a un mayor conocimiento de la realidad
donde se quiere actuar. De todas maneras, esa realidad que intentamos
conocer, no podemos entenderla o leerla de manera parcial y sincrénica-
mente, sino como vinculada a procesos y a diferentes construcciones inter-
subjetivas.

Toda observacion es siempre relativa al punto de vista adoptado por un
observador (Von Foester, 1981:257)

99

© Universidad de Deusto - ISBN 978-84-9830-785-6



3.4.1. Observacién directa

/;Qué es la observacion directa?

La observacion directa es una de las técnicas bdsicas de todo proceso de
investigacién y consiste en observar atentamente las situaciones y contextos,
tomar informacion y registrarla para su posterior analisis.

La observacién es cientifica cuando se observa de manera intencional y pla-
nificada, con un objetivo claro, definido y preciso. Se considera una observacién
directa cuando la persona que estd llevando a cabo la investigacién se pone en
contacto personalmente con las situaciones en las que desea participar.

;Cudndo se utiliza?

La observacioén directa es una herramienta a utilizar siempre que nece-
sitemos informacién sobre modos concretos de comunicacién y comporta-
miento que se dan en situaciones sociales. Se considera de interés resefiar
que el hecho a observar estd temporalmente limitado, no se pueden realizar
observaciones sobre comportamientos pasados ni futuros, sélo se pueden ob-
servar situaciones del presente.

A la hora de observar también se debe tener en cuenta estos condicio-
nantes:

— Todo comportamiento y comunicacién, se dan en un contexto o entor-
no social determinado.

— Todo comportamiento observado es producido por factores propios
de la situacién, tiene una construccion histérica y forma parte de un
proceso donde prevalece lo social, lo cultural, lo politico. Por ello es
necesario determinar con claridad las condiciones iniciales en las que
se producen el comportamiento y las relaciones.

— El comportamiento observado es el de personas en posiciones socia-
les, esto es: un juego de roles, tanto por expectativas de comporta-
miento y comunicacién, como por posibilidades sancionadoras.

— Todo comportamiento en situaciones sociales lleva implicito una in-
terpretacion subjetiva por parte del actor.

/Cudles son los pasos a dar en una observacion?
Se especifican a continuacién los pasos a dar en una observacion directa:

— Concretar el objeto, situacién, caso que se va a observar.
— Concretar los objetivos de la observacion.

— Concretar la forma con que se van a registrar los datos.
— Observar cuidadosa y criticamente.

— Registrar los datos observados.
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— Analizar e interpretar los datos.

— Elaborar conclusiones.

— Elaborar el informe de observacién (este paso puede omitirse si en la
investigacion se emplean también otras técnicas, en cuyo caso el informe
incluye los resultados obtenidos en todo el proceso de investigacion).

/;Qué tipos de observaciones directas existen?
La Observacién directa puede ser:
— Observacion Participante y no Participante

La observacién participante se produce en la interaccién social entre
el investigador (TS) y los sujetos o colectivos, mediante la cual se re-
cogen y elaboran las informaciones de modo sistemdtico. Fundamen-
talmente, la observacién participante es la integracién del observador
en el espacio de la comunidad observada.

La observacién participante es el proceso que autoriza a los investiga-
dores a aprender acerca de las actividades de las personas en estudio
en el escenario natural a través de la observacion y participando en
sus actividades. La observacién participante se caracteriza por accio-
nes tales como tener una actitud abierta, libre de juicios, estar intere-
sado en aprender mds acerca de los otros y estar abierto a cuestiones
inesperadas acerca de lo que se estd aprendiendo.

Observacién no participante es aquella en la cual se recoge la infor-
macién «desde afuera», sin intervenir en el grupo social, hecho o fe-
némeno investigado, la gran mayoria de las observaciones sociol6-
gicas son no participantes, mientras que en el Trabajo Social suele
recurrirse mds a la Observacion Participante dentro de 1a metodologia
de Investigacion—accion—participacién (IAP).

— Autoobservacion

Por autoobservacion entendemos la dindmica en la cual un sujeto de
conocimiento se define como tal en virtud de su indisociabilidad res-
pecto de aquello que constituye su objeto de estudio.
Autoobservador, es una persona que entiende su tarea de conocer como
una tarea en la que, en tltima instancia, el conocimiento producido re-
vierte sobre si mismo, pues todo conocimiento implica una accién practi-
ca sobre lo conocido, accién que supone una modificacion de ese objeto,
la inscripcion en €l de la accién cognitiva del sujeto y, en consecuencia, la
imposibilidad de trazar nunca una frontera entre ambos, sujeto y objeto.
De este modo el observador habla desde su experiencia como actor.
Constituye un procedimiento de aprendizaje/conocimiento inverso
del realizado en la observacién participante, ya que es el observado
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quien aprende a ser observador de su propio contexto (J. Gutierrez,
M. Delgado, 1995:163)
La autoobservacion responde a un doble proceso:

 Atender deliberadamente a la propia conducta, situacion;
* Registrarla a través de un procedimiento previamente establecido.

— Observacion Estructurada y No Estructurada

Observacién no Estructurada llamada también simple o libre, es la
que se realiza sin la ayuda de elementos técnicos especiales.
Observacién estructurada es en cambio, la que se realiza con la ayuda
de elementos técnicos apropiados, tales como: fichas, cuadros, tablas,
etc, por lo cual se la denomina observacion sistematica.

— Observacion de Campo y de Laboratorio

La observacion de campo es el recurso principal de la observacion
descriptiva; se realiza en los lugares donde ocurren los hechos o fené-
menos investigados. La investigacion social y la educativa recurren
en gran medida a esta modalidad.

La observacion de laboratorio o experimental se entiende de dos ma-
neras: por un lado, es la que se realiza en lugares pre-establecidos
para el efecto tales como los museos, archivos, bibliotecas y, natu-
ralmente los laboratorios; por otro lado, también es investigacién de
laboratorio la que se realiza con grupos humanos previamente deter-
minados, para observar sus comportamientos y actitudes. No suele
hacerse desde el Trabajo Social.

— Observacioén Individual y de Equipo

Observacién Individual es la que hace una sola persona, sea porque es
parte de una investigacion igualmente individual, o porque, dentro de
un grupo, se le ha encargado de una parte de la observacién para que
la realice sola.

Observacién de Equipo o de grupo es, en cambio, la que se realiza por
parte de varias personas que integran un equipo o grupo de trabajo
que efectiia una misma investigacion.

3.4.2. Encuesta

;Qué es la encuesta y cudndo se utiliza?

La observacion a través de la encuesta es la estrategia de investigacion social
basada en un procedimiento estandarizado para recabar informacion, ya sea de
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manera oral o escrita, de una muestra representativa de la poblacién objeto de
estudio, con el fin de obtener mediciones cuantitativas de una gran variedad de
caracteristicas objetivas y subjetivas de la poblacién. La informacién se limita a
la delineada por las preguntas que componen el cuestionario.

La Encuesta presenta las siguientes caracteristicas esenciales:

— La informacién se adquiere mediante observacion indirecta, a través
de las manifestaciones realizadas por las propias personas interesa-
das.

— La informacién abarca un amplio abanico de cuestiones.

— La informacion se recoge de forma estructurada (mismo orden de pre-
guntas y mismas preguntas).

— Las respuestas se agrupan y se cuantifican.

Ventajas y desventajas de la Encuesta

La observacion a través de la encuesta presenta sus ventajas y sus des-
ventajas.
Entre las ventajas se destacan las siguientes:

— Permite abarcar un amplio abamco de cuestiones en un mismo estu-
dio.

— Los resultados del estudio pueden generalizarse.

— Facilita la comparacién de resultados.

— Posibilita la obtencién de una informacion significativa.

— Ventaja econémica: puede obtenerse un volumen importante de infor-
macién a un minimo coste.

Y entre las desventajas:

— No resulta adecuada para el estudio de poblaciones con dificultades
para la comunicacién verbal.

— La informacién se restringe a la proporcionada por el individuo (a
preguntas generalmente cerradas).

— La presencia del entrevistador provoca efectos reactivos en las res-
puestas.

— La carencia de referencias contextuales y vitales de los individuos
limita la interpretacién de los datos de la encuesta.

— La existencia de obstaculos fisicos (edificios vigilados, porteros auto-
maticos)

— El desarrollo de una encuesta amplia resulta complejo y costoso.

;Cudles son los pasos a dar?

Estas son las fases a llevar a cabo en una investigacién mediante encuesta:
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— Definicién del objeto de estudio.

— Revisién bibliografica del tema.

— Especificacién de los objetos de investigacion.

— Delimitacién de las unidades de analisis: universo y muestra.
— Seleccion de la modalidad de encuesta a realizar.
— Diseiio del cuestionario: formulacion de preguntas.
— Pretest o validacién del cuestionario.

— Codificacién del cuestionario.

— Trabajo de campo: administracién del cuestionario.
— Grabacién de datos.

— Andlisis de datos.

— Redaccién del informe.

;Qué tipos de encuestas hay?

Existen tres modalidades de encuesta en funcién de cémo se administre
el cuestionario:

— La encuesta personal. Es la modalidad de encuesta donde la adminis-
tracién del cuestionario se realiza mediante una entrevista personal a
los individuos de la muestra. Es el/la entrevistador/a quien formula
las preguntas y anota las respuestas. Esta modalidad permite la conse-
cucién de un mayor porcentaje de respuestas, con una mayor calidad
y una mayor espontaneidad y permite recabar informacién comple-
mentaria; asimismo favorece el tratamiento de temas complejos.

— Encuesta telefénica. La comunicacién entrevistador/a-entrevistado/a
acontece a través del hilo telefénico. Entre las ventajas se puede re-
sefar el abaratamiento de los costes econémicos y de tiempo en el
trabajo de campo dada la facilidad para acceder a los domicilios par-
ticulares. También permite la inclusién en la muestra de ntcleos de
poblacidn dispersos y personas de dificil localizacién e inhibe menos
que la entrevista personal.

— Encuesta autoadministrada. Es una encuesta que va a ser autocumpli-
mentada por la propia persona encuestada quien lee el cuestionario
y anota las respuestas. Generalmente se remite via correo ordinario
o correo electrénico. Entre las ventajas destaca el hecho de que al-
cance dreas aisladas y a personas de dificil localizacién, abarata los
costes del trabajo de campo, reduce el sesgo en las respuestas por la
presencia del entrevistador/a y ofrece privacidad y mds tiempo para
responder el cuestionario.

La decision sobre qué variedad de encuesta elegir se valora en funcién de:

— El tema objeto de estudio.
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— Los objetivos de la investigacién.

— La poblacién objeto de estudio.

— La amplitud y la complejidad del cuestionario.

— El tiempo concedido para su realizacion.

— Los recursos (econémicos y humanos) disponibles.

3.4.3. Documentacién

;Qué es y cudndo se utiliza?

Una estrategia bdsica de investigacién consiste en acudir a archivos de
datos y a fuentes bibliograficas en busca de la informacién, que otros autores
han reunido, concerniente al tema de objeto de estudio.

La revision bibliografica de investigaciones previas es uno de los prime-
ros pasos a dar ya que permite familiarizarse con el tema de estudio, sus an-
tecedentes y la metodologia ya ensayada. La informacion obtenida mediante
la observacién documental descubrird el conocimiento que ya se tiene sobre
el tema elegido.

La revisién documental se centra en la recogida de datos secundarios,
aquellos datos estudiados por otras personas ajenas a la investigacion actual,
informaciones que no han sido producidas explicitamente para los objetivos
de la investigacion relacionadas con el objeto de estudio.

En la actualidad, con las nuevas tecnologias, los ordenadores e internet
se han convertido en los principales sistema de almacenaje de documenta-
cién y el principal suministrador de datos secundarios.

Ventajas y desventajas de la revision documental

Se citan a continuacién las principales ventajas de la revisién documen-

— Ayuda al disefio y realizacién de un estudio, desde los inicios del pro-
yecto hasta su conclusién.

— Supone un ahorro importante de costes de investigacion: precisa de
menos tiempo y recursos humanos y econémicos.

— Posibilita el analisis comparativo entre sociedades diferentes.

— El estudio del pasado exige la utilizacion de datos secundarios, asi
permite cubrir amplios periodos de tiempo.

— Facilita el acceso a un mayor volumen de informacién (procedente
de amplias y diversas muestras), dificil de alcanzar mediante una sola
investigacién primaria.

— Permite efectuar estudios de los comportamientos de las personas sin
provocar conductas reactivas.
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Entre los inconvenientes se destacan los siguientes:

— La no disponibilidad de la informaciéon por estar el acceso restringido
o no adecuarse a la investigacién actual.

— Falta de control o conocimiento del proceso de obtencién de la infor-
macion.

— Existen problemas de homogeneidad de la informacién, cambios con
el tiempo, definiciones diferentes dificultan las comparaciones.

Principales fuentes secundarias
Las fuentes secundarias pueden clasificarse en seis categorias:

— Documentos publicos o archivos oficiales: expedientes, informes, re-
gistros, estadisticas...

— Documentos personales: autobiografias, cartas, diarios, relatos.

— Informacién de los medios de comunicacién de masas: periddicos,
peliculas, emisiones de radio y television.

— Medios audiovisuales: la grabadora, el cine, la fotografia, el video.

— Materiales no verbales: dibujos, grabados, cuadros, esculturas.

— Archivo de datos sociol6gicos: encuestas, entrevistas...
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3.5

Técnicas para el andlisis de datos
Laura Gallo Rodriguez

3.5.1. Analisis e interpretacién

Los procedimientos de analisis de los datos y la posible interpretacién de
los resultados han de estar ya previstos y anticipados antes de realizarse su
recogida, e incluso antes de la construccién del cuestionario o de la planifi-
cacién de la observacién o de la preparacion de la entrevista. De este modo,
se centrard mejor el estudio en los aspectos de mayor interés, limitdndose a la
obtencién de aquellos datos susceptibles de un andlisis e interpretacién ade-
cuados al propésito de la investigacion, evitando asi el perderse en una mara-
fia de datos inconexos sin posibilidad de ser convenientemente analizados.

Antes de proceder al andlisis e interpretacion de los datos, éstos han de
ser sometidos a ciertas operaciones para hacerlos mas manejables e inteligi-
bles desde el punto de vista de nuestra hipétesis de trabajo. Tras el chequeo
y la correccién del sistema de recogida de datos las operaciones bdsicas pue-
den reducirse a tres:

— Categorizacion: Por medio de esta primera operacién se pretende es-
tablecer las categorias en que es posible dividir a la poblacién estudia-
da de acuerdo con un criterio clasificatorio. En sociologia se entiende
por categoria un conjunto de personas que coinciden en un determina-
do aspecto o cualidad, sin necesidad de que exista otra relacién entre
ellas.

— Codificacién: Es el procedimiento de transformacién de los datos en
simbolos numéricos, a fin de hacer mads facil y rapido su cémputo y
tabulacién.
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— Tabulacién: Es el procedimiento utilizado para facilitar el recuento de
los datos, esto es, para determinar el mimero de individuos pertenecien-
tes a cada una de las categorias establecidas en el proceso de categoriza-
cién. Actualmente el recuento de los datos se realiza en el ordenador.

Después de este proceso de elaboracidn, es cuando se llega al andlisis de
los datos. Este andlisis se puede llevar a cabo en tres etapas:

— Andlisis descriptivo: descripcion bésica de los datos obtenidos en
base a la distribucién de frecuencias absolutas y relativas de cada una
de las variables o categorias analizadas.

— Andlisis de tipologias: descripcién de los grupos o colectivos analiza-
dos segtin sus caracteristicas o variables estudiadas.

— Andlisis relacional: descubrimiento y andlisis de las relaciones exis-
tentes entre las diversas caracteristicas o variables estudiadas en la
investigacion.

3.5.2. Presentacion de resultados: informes

Toda investigacién concluye con la relacién y presentacion del infor-
me final. Asi, una vez comparados los resultados de la investigacion con
las hipétesis de partida y analizados los datos, se procede a la redaccion del
informe final.

El informe puede ser definido como la exposicion ordenada de la infor-
macién recogida y trabajada. En el informe se hard una exposicién del objeto
de estudio, de la metodologia utilizada en la investigacién y se procederd a
plasmar los resultados y conclusiones obtenidas en la investigacién, pudien-
do incluir tablas y graficos.

;Por qué y para qué un informe?

El informe final es el acto con el que culmina el proceso de investigacion
y permite saber qué es lo que se ha descubierto y si este descubrimiento tiene
validez y relevancia, y a su vez al explicar los métodos utilizados, posibilita
que otros investigadores puedan repetir la investigacion en similares condi-
ciones y/o completar la investigacion.

Un buen informe desempeiia cuatro cometidos principales:

— Debe conseguir resumir 1o mds importante de una investigacion e in-
tegrar los resultados en un marco tedrico cientifico.

— Debe contribuir cientificamente, al comparar sus resultados con los de
otras investigaciones y calibrar su validez, su relevancia, su fiabilidad
y su precision.
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— Debe ayudar a descubrir las lagunas que quedan y los nuevos interro-
gantes que se planteen.
— Debe contribuir a la mejora y camibio de las situaciones estudiadas.

La estructura y el contenido del informe

En cuanto a la estructura y el contenido del informe se puede decir que
existen muchos y diferentes tipos, sin embargo, todos ellos comparten estos
apartados fundanientales:

— Portada
En la portada del informe se recoge el titulo del informe que explica
de manera breve y significativa la idea u objeto de la investigacién.
Ademads del titulo, la portada o primera pagina indica los datos del
autor o autores del trabajo y la fecha de la realizacion.

— Indice
Esta pédgina recoge el esquema general del trabajo y permite conocer
de un vistazo el contenido y la estructura del documento. Conviene
sefalar las paginas de cada capitulo y apartados para facilitar su loca-
lizacidn.
En el caso de elaborar un informe con tablas y graficos tanbién la rea-
lizacién de un indice especifico facilita la localizacién de los datos.

— Introduccién
En la introduccion se pone de manifiesto el objeto o tema de inves-
tigacién, el objetivo general y los objetivos especificos del estudio
y el marco tedrico dentro del cual se han formulado las hipétesis de
trabajo.
En este apartado tamibién se suele describir la metodologia y las téc-
nicas de investigacién utilizadas para la obtencién de la informacién.
En el caso de una investigacién basada en una encuesta se especifica
el universo y la muestra objeto de estudio. En algunos informes se
realiza un apartado metodolégico especifico ubicado detrds de la in-
troduccién o en el anexo.
Finalmente, la introduccidn suele realizar una breve descripcién de la
estructura del informe y del contenido de cada capitulo.

— Exposicion de resultados
Este apartado viene marcado por el tema y los objetivos del trabajo,
ahora bien el fin es el de exponer o plasmar los resultados obtenidos a
través de la investigacion.
Los resultados se deben recoger de manera ordenada, clara y detalla-
da comenzando por los resultados generales o globales y continuando
con las exposiciones parciales o especificas a temas concretos.
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La elaboracién de graficos y tablas suelen facilitar la lectura y sirven
de apoyo al contenido escrito del informe.

Finalmente, suele ser interesante realizar un resumen conciso, claro
y sistemadtico de las conclusiones a las que permite llegar el estudio
y en ocasiones se finaliza el informe con un apartado dedicado a las
recomendaciones.

— Bibliografia y anexos

Tanto la bibliografia como los anexos sirven para garantizar el valor
de la investigacion, para darle crédito y para orientar al resto de inves-
tigadores.

La bibliografia sélo incluird aquellas que aporten algo interesante a la
investigacién. Se enumerard la documentacién consultada ordenada
alfabéticamente por los apellidos de los autores indicando: apellido y
nombre del autor, titulo, fecha de edicién, editorial y lugar. (Véase el
capitulo 6, el apartado Técnicas de Registro Bibliografico).

Los apéndices o anexos son un complemento al contenido del informe
y pueden ser: metodoldgicos, estadisticos, documentales, guiones de
entrevistas, cuestionarios...
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4.1

Técnicas para la Planificacion Social
Ane Ferran Zubillaga

En la literatura respecto al tema de planificacién encontramos diversas
formas de definir el término: la ONU? define la planificacién como «un pro-
ceso de eleccion y seleccion entre cursos alternativos de accién, con vistas
a la asignacién de recursos escasos en orden a obtener objetivos especificos
sobre la base de un diagnéstico preliminar que cubre todos los factores re-
levantes que pueden ser identificados». Garcia Herrero y Raniirez Navarro
(2002:23) definen planificaciéon como «El conjunto de métodos y técnicas
que permiten ordenar de forma previa y racional un proceso de produccién».
Por ultimo, para Y. Dror® la planificacién es «el proceso preparatorio de un
conjunto de decisiones para la accion futura dirigida al logro de objetivos por
medios preferibles».

En servicios sociales, planificanios para cambiar una realidad en deter-
minada direccidn, con la aplicacién de recursos idéneos, mediante activida-
des y acciones evaluables. Garcia Herrero y Ramirez Navarro (2002:23) nos
recuerdan que «planificar es una actividad instrumental al servicio de una
oferta de atenciones a los ciudadanos. Permite «pensar» previamente cudl es
la mejor oferta posible, teniendo como referencias las necesidades existentes
y los recursos disponibles». Planificanios para mejorar nuestra intervencién
y facilitarla.

La planificacién nos ayuda a analizar racionalmente el conjunto de posibi-
lidades de actuacién que tenemos en nuestras manos para canibiar la realidad

8 Citado en ALEMAN BRACHO, C. y TRINIDAD REGUENA, A. (2006:128)
9 Citado en FERNANDEZ GARCIA,T. ARES PARRA,A. (2002:59)

117

© Universidad de Deusto - ISBN 978-84-9830-785-6




sobre la que queremos intervenir, nos ayuda a establecer prioridades, a estable-
cer el marco de actuacidn, los objetivos que pretendemos alcanzar a partir del
diagnéstico de la realidad y a gestionar los recursos disponibles.

Como en cualquier proceso de trabajo en el que se pretenda generar cani-
bios, consideramos indispensable que en el proceso de planificacién de una
accién participen todas las personas que se veran implicadas en el desarrollo
de lo planificado: tanto las personas que asumen la responsabilidad de su eje-
cucién como aquellas que serdn beneficiarias de los servicios o actuaciones
disefiadas para mejorar la realidad objeto de intervencion.

Mayoritariamente los autores que abordan este tema distinguen tres ni-
veles de planificacion: estratégica, tictica y operativa. La planificacién estra-
tégica hace referencia a aquella cuyo marco de actuacion se establece a largo
plazo, recoge lineas estratégicas de accion definiendo objetivos generales,
aborda un territorio o sector amplio y establece la necesidad de priorizar las
intervenciones que propone. Pretende una relacién de equilibrio entre fines y
medios, determina recursos necesarios y previsiones presupuestarias y faci-
lita la formulacién de programas y proyectos. El instrumento de la planifica-
cién estratégica es el Plan.

La planificacion tactica concreta la estratégica a medio plazo, ordenan-
do recursos disponibles en funcién de las estrategias priorizadas definiendo
objetivos especificos. Supone la aplicacién del plan a sectores o dnibitos te-
mritoriales concretos. Su instrumento es el progrania.

La planificacién operativa concreta la tactica a corto plazo, seiiala resul-
tados precisos ademds de procesos, intervenciones y actuaciones para lograr
esos resultados que se definen en objetivos operativos. Concreta el uso de re-
cursos y elabora presupuestos detallados de gastos e ingresos. El instrumento
de la planificacién operativa es el proyecto.

4.1.1. Elementos basicos a considerar en un proceso de planificacion

Antes de iniciar el proceso de planificacién de la accidn, las personas
implicadas en €l deben tomar la decisién sobre qué modelo de planificacion
van a implementar. Cualquier proceso de planificacién en Servicios Socia-
les, sea del nivel que sea, responde a una determinada ideologia o enfoque
tedrico que hay que explicitar porque condiciona las decisiones que se van
adoptando: no es lo mismo planificar desde una metodologia participativa
que hacerlo desde enfoques directivos.

Teniendo presente esta cuestion, recogemos a continuacién aquellos ele-
mentos que consideranios basicos en un proceso de planificacién. En cual-
quier nivel de la planificacion en el que nos situemos, encontramos elemen-
tos técnicos fundamentales que es preciso considerar.
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— Conocimiento profundo de la realidad en la que se quiere intervenir.
Cualquier planificacién debe partir del conocimiento profundo del
objeto de intervencién que se completa con «una interpretacién de la
situacién, es decir, qué significa lo que estd pasando: el diagnéstico;
y un deseo y una decisién de hacer alguna cosa para que la situacién
cambie» (Zamanillo, 2005:35). El diagnéstico general y/o especifico
constituyen la piedra angular sobre la que se asienta cualquier plan
de intervencién. Este conocimiento debe aportar informacién que nos
permita caracterizar el objeto de estudio, en este caso el tema objeto
de planificacién, detectar los problemas existentes, los distintos sis-
temas en interaccion, la demanda y las situaciones de riesgo psicoso-
cial, e identificar los recursos colectivos e institucionales.

— Conocimiento del marco teérico —conceptual — normativo del drea,

sector o realidad en la que se va a actuar. En la planificacién en Ser-
vicios Sociales, es imprescindible conocer el marco legal y normativo
en los que se desarrolla la intervencién. Es necesario tener en cuenta
los principios bdsicos y generales de la politica social que afectan
al dnibito de accién al que se dirige el plan, programa o proyecto de
intervencion.
Ademds de estos principios, es necesario contar con el conocimiento
preciso sobre el marco institucional en el que se ubica el plan, progra-
ma o proyecto que se esté elaborando. Las caracteristicas de la insti-
tucién o entidad, su mision y vision, los valores que propugna y las
competencias del servicio, condicionardn en alguna medida el disefio
establecido.

— Racionalizacién y priorizacién de la accion. Se trata de determinar
cudles son los niicleos de intervencién. En cualquier proceso de plani-
ficacién es preciso seleccionar las prioridades de actuacién, aquellos
4nibitos donde debemos incidir con més medios o mayor rapidez para
garantizar la consecucion de los objetivos, a partir de criterios u orien-
taciones que deben tenerse en cuenta para desarrollar las acciones
tendentes al logro de esos objetivos.

— HFijacién de objetivos en el tiempo. Se distinguen tres tipos de obje-
tivos: generales, especificos y operativos, segin el nivel de planifi-
cacién en el que se incluyan: plan, programa o proyecto. Los obje-
tivos generales expresan la intencién de lograr determinados efectos
o resultados genéricos relacionados con la mejora de la calidad de
vida. Los objetivos especificos concretan los generales enunciando
efectos especificos a lograr en una realidad concreta. Por tltimo, los
objetivos operativos expresan la intencién de intervenir para lograr
determinados resultados que son consecuencia directa y observable
de la intervencién. En cualquier caso, los objetivos deben ser claros
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y evaluables, deben estar acotados en el tiempo (lograr qué en cudn-
to tiempo) y deben concretarse en actuaciones y/o actividades cuyo
grado de concrecidon variard en funcién de si hablamos de un plan,
programa o proyecto de intervencion.

Este momento de establecer los objetivos es uno de los mas importan-
tes de la planificacion del trabajo y a la vez uno de los mds dificiles.
Los objetivos sintetizan y concretan aquello que queremos lograr. Por
eso deben ser formulados de manera que pueda evaluarse hasta qué
punto se han conseguido.

— Calendarizacién de las actuaciones o acciones para el logro de los
objetivos. Una vez establecidos los objetivos es preciso concretar las
actuaciones o acciones tendentes al logro de los mismos. Se trata de
determinar mediante qué acciones vamos a conseguir el logro de los
objetivos propuestos. El grado de concrecion de estas actuaciones
y/o actividades estard en funcién del nivel de la planificacion en la
que nos situemos. En todo caso, la determinacién de actuaciones y/o
actividades y su calendarizacién son un elemento imprescindible en
cualquier proyecto.

— Determinacién de los recursos necesarios y disponibles. En este apar-
tado hacemos referencia a los recursos humanos, materiales, econg-
micos e institucionales que seria necesario movilizar para la ejecu-
cién del plan. Un plan, progrania o proyecto serd mds realista cuando
determine concretaniente la cantidad de recursos necesarios y dispo-
nibles para la ejecucion planteada.

— Determinacién de las estrategias para la evaluacién de resultados. En
cualquier proceso de planificacién es imprescindible determinar los
instrumentos de evaluacién para valorar el grado y calidad en el cum-
plimiento de los objetivos establecidos. Es importante poder prever in-
dicadores que nos ayuden a determinar la eficacia: la relacion entre los
logros alcanzados con los objetivos previstos; el esfuerzo: la valoracién
de la cuantia; y la eficiencia: relacién entre esfuerzo y resultado (cudnto
hemos gastado para lograr qué). Sin lugar a dudas, para esta tarea de
evaluacién de los logros tiene especial importancia la formulacién pre-
via de objetivos claros, observables y evaluables.

4.1.2. Diseiio de un proyecto social

4.1.2.1. Modelos para elaborar planes y proyectos sociales

En la literatura encontramos diversos modelos para el diseiio de planes
y proyectos sociales. Estos modelos difieren segtin sea el marco tedrico-me-
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todolégico desde el que parten. En este manual recogemos algunas referen-
cias.

A) COMPONENTES DE LOS PLANES DE SERVICIOS SOCIALES

Fuente: Hernan Montalban, Diaz Lépez, Guia para la elaboracién de
planes de Servicios Sociales. Consejeria de Familia y Asuntos Sociales de la
Comunidad de Madrid. 2004.

HErRNAN y Diaz, plantean un guién de contenidos que debe recoger el
documento del plan. En este guidn, se recogen los elementos sefialados an-
teriormente:

— Naturaleza y alcance del plan. Donde se definen los ambitos territo-
rial, temporal, sectorial y el enfoque del plan.

— Andlisis y diagnéstico de la situacién de partida. Equivale a la funda-
mentacién del plan.

— Fundamentos legales, politicos y técnicos del plan: tanto las leyes y nor-
mativa en las que se apoya el plan, como los principios generales que ri-
gen la intervencion y los criterios politicos y técnicos en los que se basa.

— Objetivos del plan

— Programas y medidas

— Cronograma: plan de ejecucién.

— Presupuesto

— Diseiio de evaluacién y seguimiento.

B) ELEMENTOS DE UN PROYECTO SOCIAL

Presentamos a continuacién aquellos elementos bdsicos que ha de reco-
ger el documento de un proyecto social:

— Denominacién. Este apartado comprende:

¢ Titulo que expresa sintéticamente lo que se quiere realizar.

¢ Organizacién o entidad responsable de su ejecucién.

¢ Ubicacion sectorial (se relaciona y se contextualiza con el programa
y plan al que pertenece o en el que se enmarca)

— Justificacién!©:

10 Algunos autores no hacen ninguna distincién entre la justificacién del proyecto y la
fundamentacion del mismo, incorporando toda la informacidn que se recoge en ambos apar-
tados bajo el epigrafe de fundamentacion o finalidad del proyecto. Los autores que los di-
ferencian incorporan en el apartado de justificacion toda la informacién necesaria referida a
la situacién que origina la realizacién del proyecto, el diagndstico social y de necesidad. En
el apartado de fundamentacion se recogen aquellos argumentos que nos permitan «vender»
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Se explica la situacién concreta y de malestar o de mejora posible

que origina el proyecto. jpor qué se elabora el proyecto?

¢ Se presentan los datos estadisticos vinculados directamente con las
necesidades en las que se pretende actuar (indicadores de necesi-
dad)

¢ Se concretan las necesidades y su priorizacién, en base al diagnés-

tico previamente formulado.

Grado de incidencia de la problemdtica en la poblacién, en una

franja de ella...

— Fundamentacion:

¢ Definicion o concrecion de la idea central del proyecto: ;qué se
quiere hacer?

¢ Marco legislativo y normativo regulador.

¢ Elementos que justifiquen las estrategia que plantea el proyecto:
L por qué este proyecto es una solucién viable y muy adecuada?

¢ Argumentos que demuestren la oportunidad de intervenir.

¢ Algunas previsiones sobre expectativas futuras de la situacién en
caso de que se ejecute el proyecto y también en caso de no hacerlo.

¢ Referencia a otras experiencias que puedan presentarse como ga-
rantia de viabilidad.

¢ Referencias al enfoque tedrico o modelo de intervencién que serda
utilizado en el proyecto.

— Objetivos:

¢ Se formulardn objetivos operativos, que podrdn ser cuantitativos
y/o cualitativos. Los objetivos operativos tienen que ser medibles y
evaluables.

— Localizacién:

¢ Determinacion del drea geogréfica donde se ubicard y se aplicaré el
proyecto.

— Poblacién destinataria:

el proyecto en cuestién, la viabilidad y necesidad de la intervencién planteada, asi como la
validez de las estrategias planteadas.

CELATS (Centro Latinoamericano de Trabajo Social) sefiala que para elaborar la justifi-
cacién-fundamentacién de un proyecto se debe incluir una sintesis de los problemas o nece-
sidades detectadas (cuantitativa y cualitativamente), expresadas de modo concreto y claro y
haciendo referencia al procedimiento utilizado para su conocimiento. Ademads es necesario
desarrollar lo referente a los criterios utilizados para la seleccién de problemas prioritarios
asf como respecto a las alternativas de accion.
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¢ Grupo de personas o poblacién a la que se dirige el proyecto (requi-
sitos exigidos) y que resultara beneficiaria directa o indirectamente.

— Determinacién de actividades y modo de realizarlas:

¢ Conjunto de actividades a desarrollar para el logro de objetivos.

¢ Metodologia y especificacion de técnicas que se vayan a implemen-
tar: modo de llevar a cabo las actividades junto a los procedimientos
a utilizar: sistemas de trabajo, coordinacién y distribucién de res-
ponsabilidades...

e Apoyos graficos para visualizar el proceso. Diagrama de Gantt y
flujogramas.

— Tiempo estimado:
¢ Secuencia de las acciones o calendarizacion del proyecto.

— Recursos disponibles y necesarios. Distinguiendo los recursos segtin
sean especificos, asignados o imputados en funcién de su vinculacién
al proyecto que se estd elaborando:

¢ Humanos: personal, su cualificacién, su vinculacién al proyecto

e Materiales: Bienes de capital, material no fungible (inversion, al-
quileres, mantenimiento). Consumibles, material fungible.

e Técnicos: medios tecnolégicos necesarios.

¢ Monetarios: recursos monetarios para ayudas directas a personas
(atencién directa, becas, etc) o grupos (subvenciones a orgamzacio-
nes o entidades).

— Presupuesto:

¢ Se trata de una previsioén razonable expresada monetariamente de
los gastos e ingresos necesarios para la realizacién del proyecto en
su conjunto. Existen diferentes modalidades para la elaboraciéon de
los presupuestos:

¢ Relacién de ingresos y gastos. Garcia Herrero y Ramirez Navarro
(2002:249) sefialan que el presupuesto es «la expresién monetaria
de valor de los inputs o recursos necesarios para llevar a cabo el
Proyecto». En la citada obra, estos autores presentan modelos y
ejemplos de presupuestos.

¢ Presupuesto por programa (PPP). Es un sistema que presta especial
atencion a lo que realiza una organizacién o institucién y no tanto a lo
que gasta o compra para cumplir con sus funciones. El PP.P. se presen-
ta en base al trabajo que debe ejecutarse atendiendo tanto a objetivos
especificos como a costos de ejecucién de dicho trabajo. Clasifica los
gastos conforme a proyectos y programas propuestos y muestra las ta-
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reas a realizar dentro de ellos. (Aylwin Barros, N., 1976). En Pascual i
Esteve, J.M (1987) se desarrolla ampliamente este modelo.

¢ Presupuesto en base cero: consiste en imaginar que no existe el ser-
vicio al que se fueran a asignar recursos, rompiendo asi una tradi-
cién de un programa establecido y situdndose asi en un punto inicial
/ de partida (Base Cero). Su finalidad es la de intentar comparar
objetivos con costos. Igual que el anterior, podemos encontrar este
modelo en Pascual i Esteve, J.M (1987).

— Criterios de evaluacién del proyecto:

¢ Evaluacién de resultados. Contenido de la evaluacién. Es necesario
tener presente en el momento de la planificacién qué es lo que se
quiere evaluar al finalizar la ejecucion del proyecto. Pero ademas
del contenido de la evaluacién, es necesario determinar previamen-
te como y cudndo se va a evaluar: la metodologia de evaluacién
(indicadores de evaluacién, escalas, reuniones, metodologias par-
ticipativas, etc.) y los momentos de la evaluacién (en medio del
proceso, al finalizar el proyecto, etc).

¢ Evaluacidn del proceso de planificacién / programacion y ejecucion
del proyecto. Determinacion de dreas de mejora.

4.1.3. Técnicas de programacion

Sefialamos a continuacién algunas técnicas que sirven de soporte a la
programacion. Cada una de ellas se refieren a un momento determinado del
proceso de plamficacién.

4.1.3.1. Andlisis D.A.F.O.

Nos referimos a una matriz cuyo objetivo es recoger graficamente las
Debilidades y Amenazas asi como las Fortalezas y Oportunidades de la orga-
nizacion (institucién, asociacion, grupo, equipo de trabajo, etc) y del entorno
en el que se sitda. Se aplica tanto para la gestion de las orgamzaciones, toma
de decisiones, como para el estudio de una realidad concreta, sea esta global,
general o particular. El analisis interno de la orgamzacién recoge tanto las
debilidades o puntos débiles como las fortalezas o puntos fuertes de la misma
elaborando asi un diagnéstico de situacion. Este se completa con un andlisis
del entorno recogiendo tanto las amenazas externas, aquellos factores que
consideramos negativos o que pueden tener incidencia negativa sobre el ob-
jeto de estudio, como las oportunidades, factores que consideramos positivos
o puedan tener incidencia positiva sobre el objeto de estudio.
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Matriz DAFO

Debilidades Amenazas

Fortalezas Oportunidades

El beneficio que se obtiene con su aplicacién es conocer la situacién real
del objeto de estudio, asi como el riesgo y las oportunidades que le brindan
los agentes externos a ella.

4.1.3.2. Diagrama de Gantt

El diagrama de Gantt es un diagrama de barras desarrollado por Henry
Gantt en el que se muestran las fechas de comienzo y finalizacion de las activi-
dades y/o tareas programadas. El grafico de Gantt es la forma habitual de pre-
sentar el plan de ejecucion de un proyecto, recogiendo en las filas la relacién
de actividades a realizar y en las columnas la escala de tiempos que estamos
manejando, mientras la duracién y situacion en el tiempo de cada actividad se
representa mediante una linea dibujada en el lugar correspondiente.

Temporalizacién

Relacion de actividades

o fealizat Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sep

1.* actividad

2.* actividad

3. actividad
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A partir de este modelo bdsico, el diagrama, al que también se le deno-
mina planing, puede incorporar diversas columnas donde se recojan otro tipo
de referencias como por ejemplo quiénes son los responsables de la actividad
sefialada, las diversas fases de cada actuacidn, etc.

A continuacién presentamos un modelo de planing que recoge actuacio-
nes, las actividades correspondientes a cada actuacion y los responsables de
las mismas, asi como el cronograma mensual.

2007 2008
Actuacién | Actividades | Responsables
Sep | Oct | Nov | Dic | Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun

1.1
12 1.2
Actuacion 1.3.
1.4
5 2.1
Actuéci(’)n =
23
3.1
3a 3.2
Actuacion 33
3.4
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4.2

Técnicas para la Organizacién y Gestion
Ane Ferran Zubillaga

En este apartado recogemos aquellas técnicas que facilitan y ordenan la
gestién de una organizacion. Somos conscientes de la diversidad de técnicas
que se desarrollan actualmente y se implementan en la gestién de los Servi-
cios Sociales. Por ello, a continuacion sefialamos algunas técnicas de orgam-
zacién y mejora continua, asi como modelos de gestion global.

4.2.1. Técnicas de organizacion

La orgamzacion es la coordinacion racional de las actividades de un cier-
to nimero de personas que intentan obtener un objetivo explicito. Esta orga-
nizacién administrativa comporta una serie de requisitos tales como: preci-
sar funciones de cada persona, definir las lineas de autoridad y de asesoria,
describir cargos, distribuir recursos, etc. Las técnicas de orgamzacion son las
herramientas necesarias que permiten y/o facilitan una orgamzacién racional
de las mismas. Destacan tres tipos de herramientas: los organigramas, los
manuales y los diagramas de flujo.

Organigramas

Un orgamgrama es una sinopsis o esquema de la orgamzacién de una en-
tidad, empresa o tarea. Se trata de una representacién grafica de la estructura
organica de una institucion o de parte de ella y de las relaciones jerdrquicas
existentes en cada una de ellas asi como en su conjunto. Existen diferentes
tipos de orgamgramas en funcién de su objeto (estructurales, funcionales,
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especiales); del drea que abarquen (generales, departamentales); y, del conte-
nido que presenten (esquematicos, analiticos)

Manuales

Las orgamzaciones se dotan de manuales donde se recogen la distribu-
cién de funciones y tareas que cada cual ha de desempeiiar, se especifican los
deberes y responsabilidades de cada cargo, sus atribuciones, y procedimien-
tos. El manual de orgamzacién sefiala lo que cada cual debe hacer y el de
procedimientos indica cémo se debe desempeiiar el trabajo y la secuencia de
actividades para el logro de objetivos. Los manuales sirven para organizar el
trabajo, sistematizarlo y documentarlo, facilitando asi los procesos de toma
de decisiones y de mejora de la accién.

Diagramas de procedimiento o de flujo, flujogramas

La descripcion de los procedimientos o de las actividades de un proceso
de trabajo puede realizarse mediante un diagrama. Estos diagramas facilitan la
interpretacién de las actividades y procedimientos en su conjunto, permitien-
do una percepcidn visual y secuencial de las mismas. La complejidad de los
diagramas estd en funcién de la cantidad de informacién que quieran plasmar
asi como de la complejidad del proceso que se pretende describir.

Este diagrama se compone de diferentes simbolos que expresan las eta-
pas del proceso, las personas involucradas, la secuencia de las operaciones,
la apertura de documentos, etc. Aunque todavia no existe ninguna norma
especifica, los simbolos mds habituales son los siguientes:

C:) Inicio o final del proceso

Actividad o tarea estandar

R Refleja la secuencia de las etapas

Representa el punto del proceso donde se debe
tomar una decision. La cuestion se escribe dentro
del rombo

Simboliza el documento en el que hay que recoger
alguna informacién o que se elabora como resultado
del proceso
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Veamos un ejemplo:

Disefiar proyecto Si

de intervencion )

Posible
Proyecto
Alternativo

Presentar a la familia

Acepta

Fin
Proceso.
Derivacion.

Aplicar intervencion

Posible
cambio
de
actitud

Imputable
ala
familia

Se logran
objetivos

Si

Intentar cambio de actitud

Continuar intervencion

Fuente: Garcia Herrero y Ramirez Navarro (2002:215)

4.2.2. Técnicas de mejora continua
4.2.2.1. Ciclo PDCA

El ciclo PDCA, (siglas en inglés Plan-Do-Check-Act) es un proceso
metodolégico bésico que propugna que todo debe ser plamficado, hecho,
comprobado y ajustado para garantizar procesos de mejora continua. Es una
aportacién de W. Shewhart incorporada en los procesos de calidad. (Euskalit
2003:18).

Aunque el ciclo PDCA no puede ser considerado exclusivamente como
una técnica de programacion es un proceso utilizado, también en organiza-
ciones de Servicios Sociales, para la revisién del hacer, la bisqueda y defini-
cion de las dreas de mejora y la mejora continua.

Se compone de cuatro fases: plamficacién, ejecucién, comprobacién y
ajuste. Cada fase se compone de diferentes subfases. Son las siguientes:
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— Decisién sobre lo que hay que — |dentificar o definir dreas de mejora.
mantener y corregir. — Observar y analizar el tema: toma de datos.

— Estandarizar y consolidar procesos. — Definir y seleccionar acciones de mejora.

— Comunicar a los interesados. — Establecer objetivos a alcanzar.

— Preparar el siguiente plan. — Establecer indicadores de control.

—

Ajustar Planificar

Comprobar Hacer

-

— Verificacion de los resultados de las — Preparar exhaustiva y sistematicamante
acciones emprendidas, controlando lo previsto.
indicadores o parametros previstos. — Aplicar de forma controlada el Plan.

— Confrontacién con objetivos. — Verificar la aplicacion.

4.2.2.2. Los Circulos de Calidad

Esta técnica, desarrollada por Ishikawa en 1962, es fruto de la necesidad
de involucrar también a los operarios en la aplicacién de la gestién de la
calidad en las empresas. Se define de la siguiente manera: «Un circulo de ca-
lidad es un pequeiio grupo compuesto por personas voluntarias, que resuelve
los problemas de los niveles més operativos de la orgamzacion. Todos sus
componentes pertenecen a la misma drea de trabajo y, habitualmente, es el
propio grupo quien determina el problema a resolver»!l.

Sus funciones principales son tres:

— Obtener mejoras en el seno de la organizacién.

— Involucrar y aumentar el compromiso de las personas con su orgam-
zacion.

— Constituir un canal de comunicacién ascendente y descendente.

1 Calidad Total. Modelo EFQM de excelencia. Euskalit, Fundacién Vasca para la Cali-
dad / Kalitateko Euskal Iraskundea.

132

© Universidad de Deusto - ISBN 978-84-9830-785-6




Por medio de los Circulos de Calidad, la entidad estructura procesos de
mejora continua que le permiten una evaluacion constante de su accion, ade-
cuandola a la realidad en la que se inserta.

4.2.3. Modelos de gestion global
4.2.3.1. Enfoque del Marco l6gico

El Marco Légico es una herramienta analitica para la planificacién y
la gestion de proyectos orientado por objetivos. Esta técnica fue desarro-
llada por la Agencia Estadounidense para el Desarrollo Internacional
(USAID) durante los afios 70 del siglo pasado. A partir de entonces, las
principales organizaciones de cooperacién al desarrollo han promovido
Su uso.

Este enfoque pretende responder a los problemas encontrados en la ges-
tion de proyectos referidos a la escasa participacién de las partes involucra-
das, especialmente la poblacion en la que se va a implementar el proyecto y
un seguimiento técnico y financiero poco riguroso.

El Marco 16gico es una matriz (también llamada Matriz de Planifica-
cién) en la que se recogen esqueméaticamente los elementos fundamen-
tales del proyecto y las relaciones existentes entre ellos. En esta técnica
prima tanto el proceso de elaboracién de la matriz (c6mo se ha realizado,
quién ha participado), como el resultado de la misma, la matriz resul-
tante. Es ttil para planificar el proyecto y para tomar decisiones sobre el
mismo!2.

Generalmente el marco 16gico es un cuadro de cuatro columnas y cuatro
filas que da respuesta a las siguientes cuatro preguntas.

— Qué queremos conseguir y alcanzar con el proyecto: la 16gica del pro-
yecto.

— Co6mo podemos decir si lo hemos logrado y alcanzado: los indicado-
res.

— De dénde obtenemos la informacién que nos dice lo que hemos logra-
do y alcanzado: las fuentes de verificacién.

— Qué mds tiene que ocurrir para conseguir y alcanzar lo que queremos:
supuestos o hipdtesis.

12 En el Manual de ayuda para la formulacion de proyectos sociales publicado por la
Fundacién Luis Vives, se puede encontrar un ejemplo de utilizacién de esta herramienta para
la formulacién de proyectos de insercién socio-laboral para personas en riesgo de exclusién
social
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1 2 3 4

Légica del Indicadores Fuentes de Supuestos
proyecto verificacion Hipotesis
Objetivos generales
©
Y
5 Objetivos especificos
>
©
Y
o
he} Resultados
Actividades

Légica horizontal

Fuente. Gestion del ciclo del proyecto Orientada hacia las personas. ECODE. 2004

4.2.3.2. Calidad total — Excelencia

Las ultimas décadas del siglo pasado trajeron la implantacién de los
conceptos de calidad hacia todos los dmbitos orgamzativos superando los
estrictamente industriales, donde se habian ido desarrollando desde inicios
del siglo xx. Desde finales de la década de los 90, modelos de gestion de la
calidad con las normas ISO y la Calidad total — Excelencia se han ido im-
plantando también en los Servicios Sociales.

La Calidad Total — Excelencia es una «estrategia de gestion cuyo obje-
tivo es que la orgamzacién satisfaga de manera equilibrada las necesidades
y expectativas de los clientes, de los empleados, de los accionistas y de la
sociedad en general» 13

Este modelo de gestion es un compendio de las mejores pricticas de
gestién de empresas y organizaciones utilizadas para adaptarse a la reali-
dad cada vez mds cambiante y dindmica. Propone diversos cuestionarios de
autoevaluacién que permiten a las orgamzaciones analizar su situacion, sus

13 Calidad Total. Modelo EFQM de excelencia. Euskalit, Fundacién Vasca para la Cali-
dad / Kalitateko Euskal Iraskundea
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puntos fuertes y sus dreas de mejora, para poder establecer un plan de mejora
siempre buscando el objetivo antes sefialado.

El modelo de la Fundacién Europea para la gestién de la Calidad — Eu-
ropean Fundation for Quality Managemente (E.E.Q.M), propone un marco
genérico de criterios que pueden aplicarse a cualquier organizacién o com-
ponente de la misma, basdndose en la siguiente premisa: «La satisfaccion
de Cliente y Empleados y el Impacto en la Sociedad se consiguen mediante
un Liderazgo que impulse la Politica y Estrategia, las personas de la orga-
nizacion, las Alianzas y Recursos y los Procesos hacia la consecucién de la
Excelencia en los resultados de la organizacién»'4

La implantacién de sistemas de calidad total en los Servicios Sociales,
parece un proceso creciente. Tal y como sefialan diversos autores en la Revista
Documentacion Social (2002) dedicada al tema de la calidad como imperativo
en la accién social, es importante iniciar procesos de adecuacién de esta herra-
mienta a la realidad concreta de cada organizacién de accién social.

4.2.4. Soportes informaticos para la gestion y planificacién'>

Las tecnologias de la informacién y la comunicacién, agrupan a un con-
junto cada dia mayor de innovaciones tecnolégicas al servicio de la sociedad.
Estas innovaciones se traducen en un sinfin de herramientas, soportes y cana-
les informaticos desarrollados para una diversidad de &mbitos. También para
la gestién y planificacion.

Es un campo muy amplio donde encontramos aplicaciones de cédigo
abierto y cerrado, software libre y de pago, o formatos estandares de facto o
por convencion.

En este manual queremos recoger algunos enlaces de interés que nos
ayuden a encontrar aquellas herramientas de gestién y plamficacién que nos
sirvan en nuestro trabajo.

Wikipedia
Wikipedia es uno de los miiltiples proyectos de la Fundacién Wikipedia. Esta
fundacién sin dnimo de lucro estd dedicada a impulsar el crecimiento, desarrollo

y distribucién de contenido libre y plurilingiie y a proveer el contenido completo
de estos proyectos basados en la tecnologia wiki al piblico sin costo alguno.

14 Calidad Total. Modelo EFQM de excelencia. Euskalit, Fundacién Vasca para la Cali-
dad / Kalitateko Euskal Iraskundea

15 En la realizacién de este apartado han colaborado Josu Mendivil, Director del servicio
informatico de la Universidad de Deusto, Campus de San Sebastian y Mikel Madina, profe-
sor de la Facultad de Humanidades de dicho campus.
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En este site encontramos distintos catdlogos que nos orientardn en la
bisqueda de herramientas. He aqui algunos enlaces de interés:

— Ofimaética tradicional.
http://en.wikipedia.org/wiki/comparison_of_office_suites

— Gestién de proyectos:
http://en.wikipedia.org/wiki/list_of_project_management_software.

— Trabajo colaborativo:
http://en.wikipedia.org/wiki/groupware
http://en.wikipedia.org/wiki/List_of _collaborative_software

Universidad europea de Madrid

Esta universidad presenta en su web una pagina desde donde poder des-
cargar software gratuito: navegadores web, suite de ofimatica, herramientas
de programacién, etc. Desde esta pagina podemos acceder tanto a la descarga
directa del programa como a la web del autor.

http://www.uem.es/servicios-universitarios/tic/software

CDlibre.org

Site creado por el profesor Bartolomé Sintes Marco en el que da a co-
nocer programas libres/gratuitos. Aqui encontrards un amplio catdlogo de
programas relacionados con la ofimética (agendas, calendarios, diagramas,
gestién de proyectos, presentacién, procesadores de texto), la programacién,
bases de datos, editores graficos, buscadores, etc.

Su direccién: www.cdlibre.org

Solomanuales.org

En esta site encontrards manuales y recursos formativos on-line de todo
tipo: cursos, manuales y articulos relacionados, también, con aplicaciones
informadticas para la gestién y planificacion.

http://www.solomanuales.org
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4.3

La supervision en Trabajo Social

Asun Berasategui Otegui

Existen muiltiples definiciones de supervision, y aunque algunas de ellas
tienen grandes similitudes, todas ellas serian aceptables segtin el contexto y
las circunstancias en que se apliquen.

En su aplicacién en el trabajo social, segin Fernandez, J. (1997) «cabe
destacar, sobre todo, que la supervisién ofrece un setting donde facilitar una
reflexion sobre las actuaciones profesionales y donde favorecer el manteni-
miento de una curiosidad intelectual para ir estimulando el afan de aprender
y de mejorar las propias actuaciones».

En la gestién de trabajo social, los objetivos especificos atribuidos a la
supervisién variaran segun se trate de una supervisén administrativa, educa-
tiva o de apoyo. No obstante y de manera general, habra de contribuir a la
mayor capacitacion de los trabajadores sociales, al perfeccionamiento de la
préctica profesional, a la mayor satisfaccion en el ejercicio de la profesion y
a la mejora de la calidad de los servicios ofrecidos a los usuarios.

No es comiin el que se aplique una supervisioén que responda puramente
a una tipologia u otra ya que responden a aspectos que en muchas ocasiones
confluyen en las supervisiones que se aplican en el trabajo social, pero para
comprender mejor sus diferencias las clasificaremos por separado.

— Supervisién administrativa
Se da siempre en el marco de una orgamzacién con el objetivo priori-
tario de que se cumplan los objetivos de dicha orgamzacién y la aten-
cién al usuario. El «producto» va por delante y el «productor», que
es el trabajador social, se encuentra en un segundo término. Lo mas
habitual es que el supervisor se encuentre en un nivel de staff, ya que
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generalmente cubre funciones de asesoramiento por lo que cuenta con
un poder atribuido desde la direccién de la orgamzacion para que la
parcela de orgamzacién que tiene asignada funcione. Le corresponden
tareas que tienen que ver con la orgamzacion del trabajo, distribucion
de responsabilidades, establecimiento de cargas de trabajo, control de
actividades, evaluacion de resultados, etc. Por lo tanto, la demanda de
supervision, habitualmente viene determinada desde arriba.

— Supervisioén educativa

En las escuelas de trabajo social fue donde se inicié de forma m4s sis-
tematica la aplicacion de la supervisién como aprendizaje del método
inductivo-deductivo con el que relacionar la teoria de las aulas con la
practica del trabajo social asi como la capacidad de teorizar a partir
de los hechos que constatan en la practica. En las organizaciones, es
la que tiene como objetivo primordial ensefiar, formar y ayudar a me-
jorar conocimientos a los trabajadores sociales. Suele estar insertada
en la orgamzacién bien a nivel de staff, bien a nivel de contratacion
exterior para ofrecer los recursos que permiten a los trabajadores so-
ciales realizar su trabajo con eficacia, ayudando a mantener la profe-
sionalizacién y a consolidar la identidad profesional.

— Supervisién de apoyo

Tiene como objetivo ofrecer apoyo a los profesionales, de forma que
puedan superar mejor las tensiones y dificultades que se presentan
en el ejercicio de su trabajo. La confrontacién continua con las difi-
cultades y con el sufrimiento humano, las situaciones de urgencia y
su diversidad, hacen necesario que los trabajadores sociales se doten
de un espacio donde reflexionar, recibir un feedback positivo de sus
actuaciones y donde poder analizar y comprender el por qué se dan
determinados procesos.

Una forma particular de la supervisién de apoyo es la que, junto con
otros autores, Amaya Ituarte (2002) denomina supervisién clinica. En
esta el objeto es la relacién de ayuda psicosocial en si misma y con-
secuentemente, los elementos que interactian en ella: el trabajador
social y sus vivencias y actuaciones a lo largo del proceso; la relacién
y la comunicacién trabajador social-cliente y la interpretacion que
el trabajador social hace de su cliente, de sus necesidades, de lo que
tiene que ofrecerle, etc.

Kadushin (1985), al hacer una delimitacién entre los tres tipos de su-
pervision, sefiala que la administrativa estaria basicamente relacionada con
un modelo de trabajo social eficiente, la educativa con un trabajador social
competente y la de apoyo a un trabajo social comprensivo.
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Sanchez, L y otros (1988), presentan como posibles contenidos de la
supervision los elementos siguientes:

— La definicién de la relacién supervisor-supervisados.

— El contexto, las funciones y la demanda de trabajo.

— La ideologia, los valores, los sentimientos y las actitudes.

— La coordinacién y la relacién con los demas profesionales.

— La derivacién.

— Los elementos tedricos profesionales en que se sustenta la practica.
— La relacidn del trabajador social con los problemas de los usuarios.

Bunker y Wijnberg (1988), ofrecen como valores de la supervisién de los
profesionales los siguientes:

— Favorecer que se instaure un didlogo profesional.

— Estructurar ocasiones para realizar intercambios y reflexiones sobre el
trabajo.

— Promover la adquisicién y la utilizacién de nuevas técnicas y capaci-
dades.

— Crear un clima donde se da apoyo a los profesionales para que prue-
ben sistemas innovadores y aprendan tanto de los errores como de los
éxitos.

En el proceso de implantacién de 1a supervision a profesionales, Marga-
ret Williamson (1969), denomina factores iniciales a tener en cuenta:

— Objetivos y funciones del servicio.

— Programa de actividades.

— Motivaciones de los usuarios del servicio.

— Dotacién de personal.

— Relaciones entre los profesionales y los usuarios, y métodos que se
utilizan en la prestacién de los servicios.

Por tdltimo quisiéramos resaltar que, tal y como sefiala Herndndez Aristu,
J (1999), «la supervision se presenta como un proceso de reflexion a través
del cual el o los/as supervisandos/as van descubriendo algunas implicaciones
en su trabajo que les impide, obstaculiza o dificulta realizar su tarea pro-
fesional de un modo efectivo y satisfactorio. El objetivo no es evitar estas
implicaciones, sino percibirlas y en su caso transformarlas, convirtiéndolas
en las mejores aliadas para el trabajo social. Es precisamente en este proce-
so de desvelamiento y reemplazamiento donde se da en el supervisando un
proceso de reciclaje y formacién y crecimiento permanentes, en cuanto que
la supervisién le permite crecer tanto como persona como desde el punto de
vista profesional, aumentando su capacidad de percepcién, su sensibilidad y
su bagaje instrumental, metodolégico y técnico».
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5.1

La Evaluacién y sus técnicas desde una
Optica operativa

Iker Garcia Vesga y Mertxe Seco Pifieiro

5.1.1. Concepto

Recogemos la definicion de Colomer, M. (1979:35) que define la evalua-
cién en Trabajo Social como «un proceso critico referido a acciones pasadas
con la finalidad de constatar, en términos de aprobacién o desaprobacidn, los
progresos alcanzados y hacer en consecuencia las modificaciones necesarias
de las actividades futuras».

Cuando hablamos de evaluacién en Trabajo Social, hay que destacar dos
caracteristicas por encima de todas las demas:

La primera, que siempre que pretendamos evaluar nuestra intervencion,
de alguna manera, deberemos tener en cuenta a la persona con/para la que
trabajamos, implicar en la evaluacion al usuario o cliente.

La segunda que una dindmica de evaluacion continua siempre serd mu-
cho mds rica que una evaluacion puntual, mds si tenemos en cuenta que en
Trabajo Social trabajamos con procesos e itinerarios de cambio continuos.

La evaluacién supone tener en cuenta una serie de aspectos:

— Valorar el coste de oportunidad que existe.

— Confrontar los objetivos de actuacién con los resultados alcanzados
(eficacia).

— Confrontar las realizaciones en relacién con los recursos empleados
(eficiencia).

— Medir, si es posible, los efectos negativos y positivos, con una meto-
dologia clara, analitica y conocida.
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— Es un proceso de investigacion y razonamiento destinado a asistir a
los responsables de la toma de decisiones, a fin de que realicen una
eleccion racional.

— Es una forma de hablar en un lenguaje comin para comparar distintos
programas y proyectos.

— Obliga a recoger mucha informacién sobre el programa y sistemati-
zarla para su andlisis.

En definitiva, es un procedimiento para mejorar y ayudar a la toma de
decisiones.

Las técnicas de evaluacion nos permiten comprobar en qué medida los
resultados obtenidos coinciden con los deseados y con los objetivos plantea-
dos, poniendo en valor los resultados alcanzados e identificando los factores
que han dificultado la consecucién de los objetivos propuestos inicialmente,
con el fin de mejorar futuras planificaciones. Podriamos sistematizar esto
diferenciando tres funciones:

Funcién diagndstica. Aparece al comienzo del proyecto de planificacién
social. El diagnéstico de las necesidades sociales y su conocimiento nos per-
mite un disefio mas perfecto de la intervencién social.

Funcién predictiva. El conocimiento de las necesidades sociales nos per-
mite pronosticar las posibilidades de reduccién o correccidn de tales eventos,
segtin los recursos disponibles.

Funcién de control. Es inherente e inseparable a la evaluacion. Nos ase-
gura el control de las distintas variables que configuran el disefio de la pla-
nificacién social.

Pueden existir multiples tipologias referidas a formas y maneras de lle-
var a la practica la evaluacién, pero por su caracter practico nos interesa
nombrar dos categorias:

— En funcién de quién realiza la evaluacion, ésta puede ser interna o
externa.

— En funcién de cudndo se realiza, ésta puede ser inicial, intermedia y
final; asi como puntual o continua.

Merece la pena destacar que la evaluacion inicial viene a ser lo que ha-
bitualmente denominados diagndstico social inicial. Es el momento de la
intervencion que debe ayudarnos a identificar situaciones, problemas y sus
factores causales en individuos y grupos, aportdndonos los elementos funda-
mentales y suficientes en vista a la intervencién. Su objetivo no es exclusi-
vamente el conocimiento, sino la orientacion a la planificacion, por lo que
sélo interesard conocer de la realidad aquello que nos ayude a actuar racio-
nalmente. Son elementos de esta evaluacion inicial:

— La caracterizacion de la unidad de trabajo.
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— La identificacion de los principales problemas existentes y sus rela-
ciones.

— La especificacién de los recursos existentes.

— La jerarquizacion de los problemas.

— El estudio en profundidad del problema a abordar.

— El prondstico.

Hablar de evaluacion significa, desde una perspectiva operativa, hablar
de indicadores sociales. Ciertamente, hay una dificultad real para evaluar las
intervenciones en la Ciencias Sociales. Es preciso situarse desde un encuadre
tedrico y utilizar unas variables bien definidas que puedan ser cuantificadas
mediante unos indicadores susceptibles de medicién, a los que nos referire-
mos como indicadores sociales.

Entendiendo por tanto la evaluacién como un proceso sistematizado y
continuo en Trabajo Social, operativizado mediante indicadores sociales, es
importante ser consciente de que dicho andlisis de los indicadores seleccio-
nados debe acompaiiarnos durante todo el proceso de intervencion, precisa-
mente para que la evaluacién como tal tenga sentido.

5.1.2. Los indicadores sociales en la evaluaciéon

Para contrastar la consecucion de los objetivos previstos, es necesario
establecer medidores que ayuden a determinar de forma objetiva el grado
de realizacién de la intervencién. Se trata de definir indicadores que sean
verificables objetivamente.

Es necesario destacar que aunque es dificil construir indicadores técnica-
mente correctos que den indicios de los aspectos cualitativos de las interven-
ciones, éstos son imprescindibles, puesto que permiten detectar problemas
que necesitan de estudios mds profundos en los que hay que poner en movi-
miento metodologias propiamente cualitativas, mediante técnicas especificas
de observacion, grupos de discusion, entrevistas...

Las funciones de los indicadores sociales son:

— Describir aproximadamente la realidad.

— Explicar dicha realidad en base a unos supuestos tedricos.
— Establecer comparaciones entre distintas situaciones.

— Prever futuros comportamientos.

Mas que necesario, es imprescindible adecuar los indicadores al objeto
de intervencién. Se puede evaluar siempre que se tenga claro qué es lo que
se quiere evaluar, debiendo limitarse la evaluacién a los objetivos que se
persiguen en el momento dado y adaptando los indicadores a esto. Partiendo
de este punto, entendemos la diferencia entre:
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Indicadores de necesidad, cuyo andlisis nos llevard al diagnéstico del
objeto de intervencion.

Indicadores de esfuerzo, con los que medimos los esfuerzos dedicados al
logro de los objetivos planteados a través de los recursos utilizados.

Indicadores de resultado, que permiten «comparar en un instante de-
terminado lo que se ha alcanzado de acuerdo a una programacién previa»
(Espinoza, 1986); permiten medir los avances.

La exposicién va a partir de esta distincion, siguiendo este esquema:

a) Indicadores de necesidad.
a.1l. Indicadores referidos al ambito comunitario.
a.1.1. Indicadores de infraestructura urbana.
a.1.2. Indicadores sociodemograficos.
a.2. Indicadores referidos al ambito individual-familiar.
b) Indicadores de esfuerzo.
b.1. Listado de variables.
b.1.1. Atencién individual-familiar.
b.1.2. Atencién comunitaria.
b.1.3. Variables econémicas.
b.2. Listado de indicadores de esfuerzo.
b.2.1. Indicadores de distribucién de trabajo y asignacién de
costes.
b.2.1.1. Indicadores de distribucién de trabajo individual -
familiar.
b.2.1.2. Indicadores de distribucion de trabajo comunita-
11o.
b.2.1.3. Indicadores econémicos.
b.2.2. Indicadores de calidad.
b.2.2.1. Indicadores de intervencion individual -familiar.
b.2.2.2. Indicadores de intervencién comunitaria.
b.2.3. Indicadores de dependencia de los usuarios.
b.2.3.1. Indicadores de intervencién individual-familiar.
¢) Indicadores de resultado.

a. Indicadores de necesidad
A.1. INDICADORES REFERIDOS AL AMBITO COMUNITARIO.

Se pretende poder hacer un diagnéstico de necesidades del entorno de
nuestro objeto de intervencion. Es una parte de la intervencién directamente

desarrollada a partir de teorias y practicas de la Sociologia.
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a.1.1. Indicadores de infraestructura urbana

Espacio urbano disponible.
— Hacinamiento urbano.

¢ Densidad por kilémetro.
— Espacios de ocio.

¢ Metros cuadrados de zona verde por habitante.
¢ Metros cuadrados de otros espacios de utilizacién comun.

Adecuacion de las viviendas.
— Hacinamiento familiar.

¢ Media de personas por vivienda.
¢ Metro cuadrado de vivienda por persona.
¢ Porcentaje de viviendas de menos de «x» metros cuadrados.

— Salubridad de las viviendas.

¢ Porcentaje de viviendas con bafio.
¢ Porcentaje de viviendas con jardin o terraza de mds de «X» metros
cuadrados.

— Barreras arquitecténicas.

Degradacién del medio fisico.
— Espacios de riesgo.

¢ Numero de pasos a nivel.

¢ Numero de ruinas.

¢ Nimero de vertederos.

¢ Numero de cruces peligrosos.

— Salubridad del medio.
¢ Niveles de contaminacién atmosférica.
¢ Numero de fuentes de ruido estresantes.
a.1.2. Indicadores socio-demograficos
— Estructura de edades:

o Poblaciér} 0-18 afios 100
Poblacién total

. Poblaciér} 19-64 afios % 100
Poblacion total
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¢ Poblacién de‘mzis de 65 afios % 100
Poblacion total

_ Tasa bruta de natalidad:  N.° nacimientos al afio

x 100
Poblacién a mitad de afio
— Tasa bruta de mortalidad: ~ N.° muertos al afio % 100
Poblacién a mitad de afio
_ Tasa neta: N.° inmigrantes — N.° inmigrantes al afio % 100

de inmigracién Poblacién a mitad de afio

— Tasa crecimiento: N.° nacimientos — N.° muertos al afio

x 100
natural Poblacién a mitad de afio

— Tasa crecimiento: 1asa crecimiento natural + Tasa inmigracién

b x 100
demogriéfico Poblacién a mitad de afio

— Tasa global: N.° nacimientos al afio

; x 100
de fecundidad N.° mujeres 15-49 afios

— Tasa bruta de reproduccion: Nimero medio de nifias que naceria de
un grupo de 1000 mujeres en edad de procrear, si éstas sobrevivieran
hasta los 50 afios y si estuvieran sometidas a las tasas actuales de fe-

cundidad segtin la edad.
— Relacién de dependencia: Pobl. 0-14 aiios + Pobl. de > 65 afios % 100
N.° mujeres 15-49 aiios
— Relacién de persona: Poblacién total
por vivienda N.° viviendas

— Renta anual: Renta familiar media o renta individual media segtin la
edad, el sexo, el estado civil...

— Tasa de: N.° personas que viven por debajo del nivel de pobreza |
pobreza Poblacién total

— Tasade: Poblacion desempleada % 100
paro Poblacién total
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_ Tasa de: Poblacién escolarizada de un grupo de edad %

100
escolarizacién Poblacién total

A.2. INDICADORES REFERIDOS AL AMBITO INDIVIDUAL-FAMILIAR

El desarrollo de este apartado se va a basar en el material elaborado por
el grupo de trabajo promovido desde el Gobierno Vasco en el intento de uni-
ficacién de la Ficha Social.

Situacioén econdémica.
— Cuantia de ingresos:

¢ Los ingresos de la unidad de convivencia son superiores al 50%
de la renta disponible bruta de la Comunidad Auténoma del Pais
Vasco-CAPV.

¢ Los ingresos mensuales de la unidad econémica de convivencia se
encuentran entre el 25% y el 50% de la renta disponible bruta de la
CAPV.

¢ Los ingresos mensuales de la unidad econémica de convivencia son
inferiores al 25% de la renta disponible bruta de la CAPV.

— Fuente de Ingresos:

¢ Actualmente sin ningtin tipo de ingresos.

¢ Perceptor ayudas econdmicas institucionales: renta bdsica, ayudas
de emergencia u otras.

¢ Desempleo: prestacion y subsidio.

e Trabajo:

— Trabajo estable.
— Trabajo esporadico / temporal.

¢ Patrimonio personal y/o rendimiento: cuenta corriente, bonos, ac-
ciones. Rentas, alquileres, pupilaje, intereses, plazo fijo...
¢ Pensionista:

— Pensiones asistenciales y no contributivas en menores de 65 afios
— Pension contributiva y no contributiva.

— Prestacion familiar por hijo a cargo. Incapacidad temporal.

— Pension SOVL

— Pensién mutua privada.

¢ Otras fuentes de ingresos:
— Pensién separacion.
— Apoyo econémico familiares/amigos.
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— Becas.

— Ingresos atipicos, premios, herencias...

— Ingresos de economia sumergida.

— Actividades marginales (prostitucién, mendicidad, delincuencia. .. ).

— Patrimonio computable/rentas:

¢ Patrimonio y/o rentas: 4 veces la renta bésica o superior.
¢ Patrimonio y/o rentas: inferiores a 4 veces la renta basica.
e Sin patrimonio ni rentas.

— Gastos vivienda:

e Gastos vivienda (préstamo o alquiler) por importe inferior al 30%
de los ingresos mensuales de la unidad de convivencia.

¢ Gastos vivienda (préstamo o alquiler) por importe entre el 30% y el
50% de los ingresos mensuales de la unidad de convivencia.

¢ Gastos vivienda (préstamo o alquiler) por importe superior al 50%
de los ingresos mensuales de la unidad de convivencia. Desahucio
o embargo por orden judicial.

— Otros gastos/Deudas/Impagos:

« Sin gastos extraordinarios o deudas o impagos que puede asumir.

e Gastos extraordinarios (bienes no bdsicos) que no puede asumir.
Gastos que sobrepasan el nivel econémico de la familia.

e Gastos bienes bdsicos: alimentacidn, vivienda, vestido... otros alo-
jamientos (residencias, centros de dia...) que no puede asumir con
los ingresos que percibe.

¢ Endeudamiento: deudas, impagos o atrasos de alquiler / hipoteca,
créditos... servicios basicos (luz, agua, teléfono...) gastos deriva-
dos de problemas graves de salud.

¢ Riesgo de perder la vivienda por impago, embargo de bienes.

¢ Existe una situacién de necesidad econémica provocada por emer-
gencia social: salida del hogar por problema social u otras dificulta-
des...

Ocupacién/Empleo.
— Ocupados: Actividad laboral:
¢ Trabajando:

— Por cuenta ajena.
— Por cuenta propia (auténomo, empresario, cooperativista).
— Trabajo protegido.
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¢ Actividad laboral sumergida:

— Trabajo auténomo sin legalizar.
— Ocupacién por cuenta ajena sin contrato.

¢ Persona con ocupacion pero:

— Ocupacién sumergida paralegal (prostitucién, mendicidad...).
— Ocupacién sumergida ilegal (economia delictiva: robo, «trapi-
cheo»).
— Condiciones Laborales:
¢ Condiciones laborales adecuadas:

— Empleo estable: contrato superior a 1 afio.
— Condiciones laborales adecuadas: horario, remuneracién, condi-
ciones laborales...
¢ Deficiencias o precariedad en el trabajo:

— Empleo inestable: trabajo discontinuo: eventual, eventual ciclico.
Temporero, sucesivos contratos de corta duracién (inferior a 3
meses).

— Trabajo a tiempo parcial (siempre que no sea eleccién propia).

— Condiciones laborales inadecuadas: sin contrato. Discriminacién
salarial, trabajo de riesgo, cambio de puestos.

¢ Vivencia negativa por trabajo de inferior categoria profesional.
¢ Condiciones laborales graves por:

— Explotacién laboral: horarios abusivos, remuneracién infima,
condiciones laborales infrahumanas. ..

— No ocupados: inactivo o parado:
¢ Inactivo (no inscrito en el INEM):

— Estudiantes.

— Labores hogar (sin biisqueda de empleo).
— Otros (rentistas...).

— Pensionista.

¢ Desempleo:

— Biisqueda de primer empleo.
— Desempleo de menos de 1 afio.

e Situacién de desempleo:

— Edad: mayor de 45 afios.
— Incapacidad por motivos de enfermedad o minusvalia.
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— Provocado por caracteristicas/ circunstancias especiales: etnia,
raza, religion, cultura, enfermedad con estigma, uso/abuso de
drogas o alcohol, ludopatia u otros comportamientos adictivos,
antecedentes delictivos...

— Por responsabilidades y obligaciones familiares «insustituibles».

— Por no disponer de permiso de trabajo.

e Inactivo voluntario: artistas u otros.
¢ Paro de larga duracién (1 afio o superior).

— Motivacién al empleo:

¢ Existe motivacién e interés hacia el empleo.

¢ Falta de motivacion e interés hacia el empleo.

¢ No se percibe motivacién ni disponibilidad hacia el empleo y fre-
cuente rechazo o abandono de ofertas laborales.

Situacion vivienda.
— Disponibilidad:
¢ Una unidad convivencial / una vivienda:

— Se dispone de una vivienda para la unidad familiar (propia, amor-
tizacién, usufructo, alquiler...).
— Residencia de larga estancia.

¢ Vivienda compartida: varias unidades convivenciales / una vivienda:

— Coarriendo: alquileres compartidos por varias personas o fami-
lias.

— Subarriendo.

— Alojamiento en pensiones.

— Hospedaje, pupilaje.

— Joven con dificultad de emancipacion.

— Adulto con dificultades para independizarse.

¢ Sin vivienda.

— «Sin techo».

— Vivienda ocupada ilegalmente.

— Infravivienda: chabola, coches, furgonetas, garaje, camarotes...

— Temporalmente: albergue, centro de acogida o similar, vivienda
cedida temporalmente.

— Extrema necesidad de vivienda por situacién de emergencia: con-
flicto familiar, desahucio, embargo, vivienda en ruinas (incendio,
inundacién... ).
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— Estabilidad de vivienda:

¢ Sin cambios de vivienda en periodos superiores a 5 afios.
e Cambios de vivienda:

— A pesar de cambios continuados, actual estabilidad.

— Cambios de vivienda en periodos superiores a 2 afios e inferiores
as.

— Cambios de vivienda en periodos inferiores a 2 afios.

— Cambios frecuentes de domicilio a diferente municipio.

— Hogares sin domicilio fijo, con gran movilidad.

— A pesar de estabilidad anterior, prevision de cambios por dificul-
tades de mantenimiento.

— Condiciones de habitabilidad:
« Habitabilidad:

— Condiciones adecuadas.

— Cierto deterioro, carencias de suministros o deficiencias en los
mismos.

— Inhabitabilidad por deficiencias graves en construccién y/o man-
tenimiento inadecuado: mal estado de la vivienda, en ruinas.

— Insalubridad: humedad, suciedad, olores, falta de ventilacién...

— Hacinamiento (superficie media por persona inferior a 15 mts.
cuadrados, adultos duermen con nifios, sin espacio diferenciador
para dormir...).

¢ Barreras Arquitecténicas:

— Sin barreras arquitectonicas que afecten a la persona usuaria.

— Con barreras arquitecténicas que no suponen grave problema
para la persona usuaria.

— Barreras arquitecténicas que suponen un grave problema para la
persona usuaria (barreras propio domicilio, vivienda sin ascen-
sor, —dificultades de movilidad—).

— Equipamiento y suministro:
¢ Equipamiento:

— Dispone y son adecuados: equipamiento bésico: buenas condi-
ciones de uso, cocina, nevera, lavadora, ducha o baiio, teléfono.
Menajeria y mobiliario basico.

— Deterioro y/o deficiencias: deterioro del equipamiento basico:

cocina, nevera, lavadora, ducha o bafio, teléfono. Menajeria y
mobiliario bésico.
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— Carece de: algtin equipamiento bésico: cocina, nevera, lavadora,
ducha o baiio, teléfono. Menajeria y mobiliario basico.

¢ Suministros:

— Dispone y son adecuados: suministro/s basico/s: agua corriente,
agua caliente, WC, electricidad, calefaccién.

— Deterioro y/o deficiencias: deficiencia/s de suministro/s basico/s:
agua corriente, agua caliente, WC, electricidad, calefaccion.

— Carece de: algin suministro/s bdsico/s: agua corriente, agua ca-
liente, WC, electricidad, calefaccion.

— Ubicacion:
e Acceso:

— Tiene acceso a los servicios basicos.
— Poco adecuado: dificultades de acceso a los servicios basicos.

— Inadecuado: aislada de los servicios bdsicos (aislamiento geogra-
fico).

¢ Ubicacion:

— Zona/Barrio normalizado.
— Cierto deterioro de zona.
— Zona degradada.

Relacion Convivencial personal-familiar.
— Red de apoyo familiar:

¢ Persona con red familiar y apoyo familiar continuado.
e Fragilidad vinculos familiares:

— Persona con red familiar, apoyo puntual, solo en momentos criti-
€os.

¢ Carencia de vinculos familiares:

— Persona con red familiar pero no cuenta con ningtin apoyo de
familia.
— Carencia de red familiar.

¢ Abuelo/a en rotacién.
— Desajuste convivencial:

¢ Adecuada convivencia, sin factores de vulnerabilidad a destacar.
e Situacién de vulnerabilidad por alguno/s de los siguientes factores:
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— Unidad de convivencia incompleta:

Familia con proceso de separacién/divorcio.

Familia con proceso de separacién/divorcio conflictivo.
Familia monoparental.

Orfandad.

Hospitalizacién.

Institucionalizacion: privacion libertad (carcel).

Ausencias prolongadas, separacién temporal: enfermedad, tra-
bajo...

Fallecimiento de algiin miembro unidad convivencial

— Embarazo no deseado.

— Embarazo precoz (menos de 20 afios).

— Familia prematura: paternidad precoz (menos de 20 afios).

— Incapacidad de control de conducta del menor.

— Historial personal/familiar de desestructuracién: procesos de ins-
titucionalizacion, a cargo de familiares, maltrato, abandono, abu-
SOS...

 Existencia desajuste convivencial y desatencién de miembros vul-
nerables (adultos/menores/adultos vulnerables: mayores/ discapaci-
tados), ocasionado por alguno de los siguientes factores:

— Unidad de convivencia incompleta :

Familia con proceso de separacién/divorcio.

Familia con proceso de separacién/divorcio conflictivo.
Familia monoparental.

Orfandad.

Hospitalizacién.

Institucionalizacion: privacion libertad (carcel).

Ausencias prolongada, separacion temporal: enfermedad, tra-
bajo...

Fallecimiento de algiin miembro unidad convivencial.

— Embarazo no deseado.

— Embarazo precoz (menos de 20 afios).

— Familia prematura: paternidad precoz (menos de 20 afios).

— Incapacidad de control de la conducta del menor.

— Historial personal / familiar de desestructuracién: procesos de
institucionalizacion, a cargo de familiares... maltrato, abandono,
abusos.

— Conflictos relacionales:
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¢ Relaciones positivas o sin problemas a destacar.

« Sin conflictos relacionales a destacar en ningtin &mbito (pareja, pa-
dres — hijos/as, con familia extensa, con amigos, vecinos...).

¢ Deterioro de relaciones: unidad convivencial con carencia de rela-
ciones y/o en conflicto relacional (con deterioro de relaciones) y po-
sible atencion deficitaria a sus miembros mas vulnerables (menores
y adultos vulnerables: mayores y discapacitados):

— Pareja/Padres — Hijos:

+ Imposibilidad o grave dificultad para el didlogo.

+ Discusiones frecuentes.

+ Falta de respeto.

+ Duplicidad de 6rdenes.

+ Conflicto de roles.

+ Conductas autoritarios o laxitud de disciplina.

+ Utilizacién de miembros vulnerables en conflictos.
+ Rechazo o pasividad ante algtin miembro.

— Con familia extensa: mampulacién, relacién conflictiva / rota.

¢ Grave conflicto / desproteccién miembros vulnerables: unidad con-
vivencial con conflicto relacional y/o atencién inadecuada o des-
atencién de miembros causada por:

— Abandono:

« Fisico: negligencia: higiene, alimentacién, vestido o suefio, en
cuidados médicos, vigilancia y control, seguridad.

+ Emocional: abandono psicolégico: falta de respuesta a las ne-
cesidades afectivas, incomunicacion activa en la relacion, sen-
timiento de culpabilidad.

+ Abandono del hogar o expulsién domicilio de tutores, c6nyu-
ges 0 miembros pareja.

+ Expulsién o fuga: otro miembro familia.

+ Expulsién o fuga: menores/jévenes (o manifestacion expresa).

+ Menores acogidos, tutela, en su familia; delegada custodia hi-
jos; hijos tutelados por administracién; han vivido en hogares
alternativos.

+ Desproteccién por orfandad, por no reconocimiento del menor.

— Maltrato:

« Fisico: malos tratos fisicos: prenatal (por abuso de alcohol o
drogas). Daiios fisicos, golpes, quemaduras. Retraso no orga-
nico en el desarrollo.
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+ Emocional: maltrato psicolégico: desatencion. Trato vejatorio.
Comunicacién verbal con desprecio y burlas; Rechazo afecti-
vo, aislamiento o incomunicacién;, amenazas de abandono o
expulsién; amenaza contra la seguridad e integridad personal;
descontrol parental de emociones.

+ Maltrato material y econémico: abuso de poder en el manejo
presupuesto familiar; se excluyen a miembros que deben par-
ticipar...

+ Separacién o Divorcio: incumplimiento pago pensiones (com-
pensatoria, alimenticia).

— Abuso sexual: perversion de menores, incesto, violacién, veja-
cién sexual, exhibicionismo, abuso de la autoridad para conse-
guir placer.

— Agresién sexual.

— Corrupcidn: exposicion cotidiana a hébitos de alcoholismo, dro-
gas, prostitucion; delincuencia; proxenetismo; extorsion. Induc-
cién a delincuencia, mendicidad, consumo de alcohol, drogas...

— Explotacion de menores: mendicidad, actividades laborales y/ o
domésticas.

— Sindrome de munchaiissen por poderes.

— Familias con conflictos violentos y tensién continuada (denuncias,
intervenciones policiales, verbalizacion agresién verbal y/o fisi-
ca...).

Organizacion de vida cotidiana.
— Orgamzacién vida cotidiana:

e Sin dificultades importantes en ningin aspecto bdsico relativo a la
orgamzacién cotidiana.
¢ Presenta dificultades en algtin/os de los siguientes aspectos:

— Alimentacioén:

+ Falta de héabitos de alimentacién. Escasa, sin variedad, sin
elaborar. Inadecuada por edad o enfermedad, desorganizacion
horarios.

+ Deficitaria. Carencia de suniinistros o deficiencias en los mismos
(se reduce cantidad comida / saltan comidas/ desnutricién).

— Higiene Personal / Familiar:
+ Falta de hébitos de higiene, aspecto general, descuidado
+ Deficitaria: suciedad corporal, cabello, ropa...
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— Higiene vivienda:

- Falta de hébitos de higiene, aspecto general descuidado.
« Deficitaria: suciedad acumulada.

— Reparto tareas domésticas:

+ Descuido en las tareas y en horarios. Se carga sobre algin
miembro; miembros con capacidad no contribuyen a las ta-
reas.

Sin habitos y horarios establecidos para la realizacién de ta-
reas (se dejan sin hacer o de forma deficiente). Se carga sobre
algtin miembro; miembros con capacidad no contribuyen a las
tareas, recaen en menores por negligencia de adultos. Existe
apoyo exterior o institucional.

— Administracién econémica: distribucién del presupuesto:

+ Gasto con poco juicio en cuanto a la distribucién del gasto. Sin
prioridades. Sin ahorro a pesar de ingresos suficientes.

+ Gasto inadecuado: no cubre necesidades bésicas y gasto en
bienes no basicos. Mala administracién: no llega a fin de mes:
endeudando. Crisis econémicas concurrentes.

— Orgamzacién en educacién y atencion de menores y /o miembros
vulnerables:

+ Desorganizacién en: horarios, seguimiento escolar... Se po-
nen reglas pero dificultad para cumplirlas, dificultad control de
conductas, para conseguir el respeto.

« Sin reglas, sin control ni supervisién de actividades. Dejacion
funciones paternas. Habitualmente solos en el hogar, sin su-
pervisiéon o con persona no capacitada para su cuidado. No
reciben la atencién médica siempre que la precisan apoyo ins-
titucional.

— Sobrecarga familiar de algiin miembro:

+ Imposibilidad temporal de atencién de cuidadores habituales
(trabajo, enfermedad, vacaciones...).

+ Sobrecarga familiar o de algiin componente de la familia por
atencion de algtin miembro de la unidad convivencial o de la
familia extensa.

Escolarizacién (edad: menos de 16 arios)

— Rendimiento escolar:
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¢ Normalizado rendimiento escolar similar al estandar.

¢ Deficitario: rendimiento escolar inferior al estandar.

¢ Inadecuado: fracaso escolar, absentismo escolar, desescolarizacién
(ensefianza obligatoria), abandono prematuro.

— Problemas escolares:

¢ Sin problemas escolares a destacar.
¢ Con dificultades y/o problemas escolares:

— Escolarizacién conflictiva, étnicos, religiosos, samtarios... por
motivos conductuales: participacién /relacion grupos de acciones
delictivas.

— Problemas de aptitud menor, dificultades de aprendizaje.

— Actitud negativa del menor y/o la familia ante el centro. Desmo-
tivacién, desinterés. Trasgresion de normas.

— Graves desajustes relacionales en el centro escolar (entre iguales,
menor-profesorado, familia-centro educativo). Conductas dis-
ruptivas. Agresiones, fugas.

— Problemas psicolégicos y/o de conducta: limitacién intelectual,
hiperactivo, problemas conducta alimentaria, recibe atencién psi-
coldgica/psiquidtrica, conductas delictivas.

— Idiomas:

¢ Conoce (habla / entiende / escribe) alguna de las lenguas oficiales
del Pais Vasco.

¢ Conoce (habla / entiende / escribe) alguna de las lenguas oficiales
del Pais Vasco, pero presenta dificultades.

¢ Conoce (habla / entiende / escribe) ninguna de las dos lenguas ofi-
ciales del Pais Vasco.

Competencias / habilidades sociales y ajuste psicoafectivo.
— Competencia social:

¢ El sujeto exhibe comportamientos competentes suficientes. Tiene
capacidad y habilidades adecuadas para comunicarse y relacionarse
socialmente.

¢ El suyjeto tiene capacidad y habilidades pero no las exhibe por an-
siedad condicionada, variables culturales, religiosas o educativas.
Presenta dificultad y escasas competencias sociales y habilidades:

— Habilidades bdsicas de interaccién-comunicacion (comunicacion
verbal y no verbal. Relacionarse socialmente. Iniciar y mantener
una conversacion...).
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— Asertividad y expresion de sentimientos asertivo (expresién de
deseos, opiniones, derechos o sentimientos y captar los de de-
mads). Autoafirmacion, afdn de superacion.

— Habilidades en el manejo de alternativas a la agresion. Resolver
conflictos (escuchar, formular preguntas, negociar, razonar, plan-
tear alternativas, autocontrol).

e Carece de recursos personales: el sujeto no posee la habilidad/com-
petencia en su repertorio de comportamiento. Carece de capacidad
y habilidades suficientes:

— Habilidades basicas de interaccion-comunicacion (comunicacion
verbal y no verbal. Relacionarse socialmente. Iniciar y mantener
una conversacion... ).

— Asertividad y expresién de sentimientos asertivos (expresion de
deseos, opiniones, derechos o sentimientos y captar los de de-
mads). Autoafirmacion, afdn de superacion.

— Habilidades en el manejo de alternativas a la agresion. Resolver
conflictos (escuchar, formular preguntas, negociar, razonar, plan-
tear alternativas, autocontrol).

— Competencia cognitiva:

¢ El sujeto exhibe comportamientos competentes suficientes. Tiene
capacidad y habilidades adecuadas para el andlisis y resolucién de
problemas.

¢ El sujeto tiene capacidad y habilidades pero no las exhibe por ansie-
dad condicionada, variables culturales, religiosas o educativas. Pre-
senta dificultad y escasas competencias cognitivas y habilidades:

— Habilidades de auto observacién y determinacién de necesidades
propias y de terceros. Analizar con realismo su situacion.

— Capacidad para anticipar eventos y realizar previsiones. Proponer
objetivos y plantear alternativas realistas.

— Destrezas para evaluar apoyos-recursos disponibles conocer y
utilizar sus propios recursos (person./ famil.).

— Capacidad en el proceso de atribucién de causalidad: estilo atri-
bucional 16gico-racional.

— Manejo y autocontrol de los impulsos.

— Destrezas y habilidades de plamficacién.

— Capacidad para solicitar ayuda y seguir consejo.

e Carece de recursos personales: el sujeto no posee la habilidad/com-
petencia en su repertorio de comportamiento. Carece de capacidad
y habilidades suficientes:
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— Habilidades de auto observacién y determinacién de necesidades
propias y de terceros. Analizar con realismo su situacion.

— Capacidad para anticipar eventos y realizar previsiones. Proponer
objetivos y plantear alternativas realistas.

— Destrezas para evaluar apoyos-recursos disponibles conocer y
utilizar sus propios recursos (personal/ familiar).

— Capacidad en el proceso de atribucién de causalidad: estilo atri-
bucional 16gico-racional.

— Manejo y autocontrol de los impulsos.

— Destrezas y habilidades de plamficacion.

— Capacidad para solicitar ayuda y seguir consejo.

— Competencia instrumental:

¢ El sujeto exhibe comportamientos competentes suficientes. Tiene
capacidad y habilidades adecuadas para la consecucién de determi-
nados logros.

¢ El suyjeto tiene capacidad y habilidades pero no las exhibe por an-
siedad condicionada, variables culturales, religiosas o educativas.
Presenta dificultad y escasas competencias instrumentales y habili-
dades:

— Habilidades para encontrar un lugar donde vivir (buscar piso).

— Habilidades para buscar y/o mantener el empleo.

— Habilidades para organizar el tiempo libre.

— Habilidades para hacer y mantener amistades.

— Habilidades para usar los recursos comunitarios.

— Habilidades para participar y organizarse en la vida comunita-
ria.

— Habilidades para afrontar crisis vitales.

— Habilidades para seguir prescripciones de salud.

e Carece de recursos personales: el sujeto no posee la habilidad/com-
petencia en su repertorio de comportamiento. Carece de capacidad
y habilidades suficientes.

— Habilidades para encontrar un lugar donde vivir (buscar piso).

— Habilidades para buscar y/o mantener el empleo.

— Habilidades para organizar el tiempo libre.

— Habilidades para hacer y mantener amistades.

— Habilidades para usar los recursos comunitarios.

— Habilidades para participar y orgamzarse en la vida comunitaria.
— Habilidades para afrontar crisis vitales.

— Habilidades para seguir prescripciones de salud.
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Formacion académica y capacitacion profesional (edad: 16 o mds arios).

— Formacién Académica:
¢ Estudios realizados:

— Analfabeto.

— Persona analfabeta funcional, neolector.

— Persona sin estudios, insuficiente al estdndar cultural de la zo-
na.

— Sin finalizar ensefianza obligatoria, insuficiente al estandar cultu-
ral de la zona.

— Titulacién no reconocida (academias... ).

— Con formacién no reglada, pero adecuada al estandar cultural de
la zona.

— Finalizada ensefianza obligatoria.

— Estudios secundarios.

— Con ciclo formativo ocupacional.

— Titulo medio o superior.

— Formacién no homologada (estudios extranjeros).

— Idiomas:

¢ Conoce (habla / entiende / escribe) alguna de las dos lenguas oficia-
les del Pais Vasco.

¢ Conoce (habla / entiende / escribe) alguna de las dos lenguas oficia-
les del Pais Vasco, pero presenta dificultades.

¢ No conoce (habla / entiende / escribe) ninguna de las dos lenguas
oficiales del Pais Vasco o presenta grandes dificultades.

— Grado de empleabilidad:
¢ Experiencia laboral:

— Con experiencia acumulada.
— Experiencia profesional escasa.
— Sin experiencia laboral.

¢ Cualificacion:

— Cualificacién y formacién (reglada o no reglada) adecuada y su-
ficiente al estindar de empleo de la zona.

— Cualificacién o formacién inadecuada e insuficiente al estandar
de empleo de la zona.

— Sin cualificacion profesional: desfasada (obsoleta) o escasa capa-
citacion laboral, inadecuada al estandar de empleo zona.
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Informacion Recursos.
— Informacién:

¢ Posee informacién adecuada y/o suficiente.

e Insuficiente o inadecuada informacién o desinformacién en algin
aspecto:

— Los recursos sociales.

— Los recursos de otros sistemas (sanidad, educacién, vivienda,
pensiones, prestaciones desempleo...).

— Recursos de participacion social (asociacionismo, voluntariado,
grupos auto-ayuda...).

¢ Desconocimiento y falta de informacién en general:

— Los recursos sociales.
— Los recursos de otros sistemas (sanidad, educacién, vivienda,
pensiones, prestaciones desempleo...).
— Recursos de participacion social (asociacionismo, voluntariado,
grupos auto-ayuda...).
— Capacidad:

¢ Tiene capacidad para dirigirse a ellos u otras fuentes de informa-
cién.

¢ Tiene capacidad para dirigirse a recursos, pero solo bajo orienta-
cién/supervision profesional.

e Tiene dificultades personales (edad, cultural...) de acceso a los re-
cursos.

Salud / Discapacidad /| Dependencia.
— Discapacidad:

¢ Sin disminucién significativa, a pesar de existir deficiencia perma-
nente: discapacidad nula o leve (hasta 24%).
¢ Presenta discapacidad y dificultades asociadas.

— Presenta discapacidad (desconocemos el grado) asociada a:

+ Enfermedad fisica crénica / aguda.

+ Enfermedad mental.

+ Discapacidad fisica.

+ Discapacidad sensorial.

+ Discapacidad psiquica.

+ Abuso drogas / alcohol.

+ Ludopatia / otros comportamientos adictivos.
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— Certificado de minusvalia: discapacidad funcional orgamca mo-
derada: 25%-49% asociada a:

+ Enfermedad fisica crénica / aguda.

- Enfermedad mental.

+ Discapacidad fisica.

+ Discapacidad sensorial.

+ Discapacidad psiquica.

+ Abuso drogas / alcohol.

+ Ludopatia / otros comportamientos adictivos.

— Certificado minusvalia: discapacidad funcional orgdnica severa:
grave / muy grave / absoluta: 50% / 75% / 100%, asociada a:

+ Enfermedad fisica crénica / aguda.

+ Enfermedad mental.

+ Discapacidad fisica.

+ Discapacidad sensorial.

+ Discapacidad psiquica.

+ Abuso drogas / alcohol.

+ Ludopatia / otros comportamientos adictivos.

— Tratamiento:

* Sin tratamientos continuados, pudiendo necesitar tratamientos pun-
tuales no especificos.
¢ Requiere tratamientos continuados que no requieren supervision:

— Cuidados especiales, tratamiento médico especifico.
— Programas de deshabituacién de téxicos y alcohol.

¢ Necesita tratamiento continuado y supervision:

— Cuidados especiales, tratamiento médico especifico.
— Programas de deshabituacién de téxicos y alcohol.

— Dependencia: atencién 3° persona:

¢ No requiere ayuda para actividades diarias. No dependencia de ter-
cera persona.
¢ Requiere la atencién de otras personas (apoyo/supervision):

— Actividades basicas: autocuidado (levantarse-acostarse, vestido,
alimentacion) e higiene personal.

— Actividades instrumentales: la realizacién de algunas tareas dia-
rias (preparacion comida, limpieza vivienda, manejo dispositivos
domésticos...).
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— Por dificultades de movilidad dentro del hogar (cama, silla rue-
das, dificultades deambular...).

— Por dificultades desplazamiento fuera del hogar: dificultad acce-
so a transporte: silla de ruedas, bastones, dificultades deambular.

— Por dificultades en la comunicacién (teléfono, puerta, ayuda en
caso urgencia).

¢ Precisa atencién permanente de otras personas (dependencia tercera
persona) por encontrarse incapacitado para:

— Actividades basicas: autocuidado (levantarse-acostarse, vestido,
alimentacién) e higiene personal.

— Actividades instrumentales: la realizacién de algunas tareas dia-
rias (preparacién comida, limpieza vivienda, manejo dispositivos
domésticos...).

— Por dificultades de movilidad dentro del hogar (cama, silla rue-
das, dificultades deambular...).

— Por dificultades desplazamiento fuera del hogar: dificultad acce-
so a transporte: silla de ruedas, bastones, dificultades deambular.

— Por dificultades en la comunicacién (teléfono, puerta, ayuda en
caso urgencia).

Ajuste psicoafectivo.
— Dificultades o trastornos:

« El sujeto no manifiesta ni se perciben indicadores de desajuste psi-
coafectivo relevantes.

¢ El sujeto mamfiesta y/o se percibe o se detecta ciertos comporta-
mientos asociados a dificultades de ajustes psico-social que requie-
ren diagnostico profesional y/o existe diagndstico al respecto (in-
forme):

— Dificultades asociadas a:

+ La capacidad intelectual.

+ El deterioro cognitivo y edad.

+ El fracaso afectivo.

+ Las respuestas psicosomaticas.

« La sexualidad e identidad sexual.

+ Trastornos de la conducta alimentaria.
+ El control de los impulsos.

+ El comportamiento antisocial.

+ La ingesta de sustancias toxicas.

+ Dependencias sin sustancias.
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— Trastornos adaptativos basicos asociados a:

+ El estado de dmimo.

+ Cuadros de ansiedad.

+ Cuadros mixtos.

+ Trastornos de comportamiento.

¢ El sujeto exhibe comportamientos de ajuste psicoafectivo que requie-
ren diagnostico profesional y/o existe diagnostico profesional rela-
cionado con graves trastornos de ajuste psicoafectivo (informe):

— Dificultades asociadas a:

+ La capacidad intelectual

+ El deterioro cognitivo y edad.

+ El fracaso afectivo.

- Las respuestas psicosomaticas.

+ La sexualidad e identidad sexual.

+ Trastornos de la conducta alimentaria.
+ El control de los impulsos.

+ El comportamiento antisocial.

+ La ingesta de sustancias toxicas.

+ Dependencias sin sustancias.

— Trastornos adaptativos basicos asociados a:

+ El estado de dmimo.

+ Cuadros de ansiedad.

+ Cuadros mixtos.

+ Trastornos de comportamiento.

¢ El sujeto emite comportamientos asociados a dificultades de ajustes
psico-social de cierta gravedad:

— Dificultades asociadas a:

+ La capacidad intelectual.

+ El deterioro cognitivo y edad.

+ El fracaso afectivo.

+ Las respuestas psicosomaticas.

+ La sexualidad e identidad sexual.

« Trastornos de la conducta alimentaria.
+ El control de los impulsos.

+ El comportamiento antisocial.

- La ingesta de sustancias toxicas.

+ Dependencias sin sustancias.
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— Trastornos adaptativos basicos asociados a:

+ El estado de ammo.

+ Cuadros de ansiedad.

+ Cuadros mixtos.

+ Trastornos de comportamiento.

¢ Evidencia de sufrimiento psico-fisico: diagnéstico profesional rela-
cionado con graves trastornos de ajuste psicoafectivo:

— Dificultades asociadas a:

+ La capacidad intelectual.

+ El deterioro cognitivo y edad.

+ El fracaso afectivo.

+ Las respuestas psicosomaticas.

« La sexualidad e identidad sexual.

+ Trastornos de la conducta alimentaria.
+ El control de los impulsos.

+ El comportamiento antisocial.

- La ingesta de sustancias toxicas.

+ Dependencias sin sustancias.

— Trastornos adaptativos basicos asociados a:

+ El estado de ammo.

+ Cuadros de ansiedad.

+ Cuadros mixtos.

+ Trastornos de comportamiento.

Aceptacion social.
— Grado de aceptacién:

¢ La persona refiere que es aceptada socialmente, sin problemas de
rechazos en su entorno.

 Existen hechos, acontecimientos... constatados por profesional y/o
que la persona refiere y/o manifiesta:

— Recibir un rechazo pasivo (inhibicién de contacto sin comporta-
miento agresivo).

— Recibir un rechazo activo, incluso con comportamientos agresi-
vos, verbales y no verbales.

— Repercusién del grado de aceptacion:

¢ Adecuada integracién social: posibilidad de ejercer libremente los
derechos sociales generales, incluidos el de participacién y libre
expresion.
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« Dificultades insercién social: persona que plantea hechos, aconte-

cimientos... y/o mamfiesta: existe repercusién leve en la vida del
sujeto de discriminacién o desigualdad en el uso y disfrute de dere-
chos sociales generales por:

— Disfuncionalidad familiar.

— Institucionalismo.

— Etnia, raza, religién, cultura.

— Inmigracién (situacién regularizada).

— Inmigracién (situacién irregular).

— Toxicomania (alcoholismo / drogadiccién).

— Adicciones (ludopatia u otros comportamientos adictivos).

— Discapacidad.

— Enfermedad con estigma: enfermedad mental, sida...

— Prostitucion.

— Conductas delictivas y/o transgresoras.

— Delincuencia (presos: prisién/ 3° grado/condic./ expresos).

— Transeuntismo / indomiciliados / mendicidad.

— Discriminacién por razones de edad.

— Discriminacién de género: sexismo.

— Orientacion sexual (homosexualidad, travestismo, transexua-
les...).

— Modelo de vida alternativo («ocupas»...).

Problemas insercién social: persona que plantea hechos, aconteci-
mientos y/o manifiesta: repercusién grave en la vida del sujeto (labo-
ral, escolar, relaciones informales. .. ) de discriminacién o desigualdad
en el uso y disfrute de derechos sociales generales, presién o prohibi-
cién de uso y disfrute por coercién colectiva y/o normativa por:

— Disfuncionalidad familiar.

— Institucionalismo.

— Etnia, raza, religién, cultura.

— Inmigracioén (situacién regularizada).

— Inmigracién (situacién irregular).

— Toxicomania (alcoholismo / drogadiccién).

— Adicciones (ludopatia u otros comportamientos adictivos).
— Discapacidad.

— Enfermedad con estigma: enfermedad mental, sida...

— Prostitucion.

— Conductas delictivas y/o transgresoras.

— Delincuencia (presos: prision/ 3° grado/condic./ expresos).
— Transeuntismo / indomiciliados / mendicidad.
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— Discriminacién por razones de edad.

— Discriminacién de género: sexismo.

— Orientacion sexual (homosexualidad, travestismo, transexuales. .. ).
— Modelo de vida alternativo («ocupas»...).

Participacion y relaciones sociales.
— Redes informales:

¢ Redes informales: existe relacién frecuente y no es conflictiva en
los diferentes ambitos amigos, vecinos, compaiieros trabajo..., re-
laciones derivadas de participacién en actividades lidicas o depor-
tivas, relaciones derivadas de participacion en otros grupos).

¢ La relacién con sus redes informales son escasas en alguno/s de los
siguientes 4ambitos:

— Amigos.

— Vecinos.

— Compaiieros trabajo.

— Relaciones derivadas de participacién en actividades lddicas o
deportivas.

— Relaciones derivadas de participacion en otros grupos.

* Redes informales: relaciones nulas, conflictivas, rotas o inadecua-
das para el sujeto:

— Amigos.

— Vecinos.

— Compaiieros trabajo.

— Relaciones derivadas de participacién en actividades lddicas o
deportivas.

— Relaciones derivadas de participacion en otros grupos.

— Aislamiento Social:

¢ Sin aislamiento social.

e Sin aislamiento social, pero solo se relaciona con miembros de su
grupo de pertenencia y/o referencia (inmigrantes, étnias, toxic6ma-
nos...).

¢ Relaciones frecuentes con grupos marginales.

¢ Ausencia de relaciones sociales no familiares, pasa mucho tiempo
solo.

¢ Desarraigo y/o aislamiento social por:

— Inmigracién: lengua/cultura/etnia.
— Emigrante retornado.
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— Haber estado internado.
— Por falta de autonomia.
— Sectas.

— Fobia social.

— Otros.

b. Indicadores de esfuerzo
B.1. LISTADO DE VARIABLES

b.1.1. Atencién individual-familiar:
— Numero de casos atendidos:

¢ Numero de casos de orientacion e informacion.
¢ Numero de casos de tratamiento.

— Antigiiedad de los casos:

¢ Numero de casos iniciados hace menos de un mes.
¢ Numero de casos iniciados entre 1 y 6 meses.

¢ Numero de casos iniciados entre 6 meses y 1 afio.
¢ Numero de casos iniciados hace mas de un afio.

— Numero de visitas efectuadas.
— Numero de entrevistas con usuarios:

¢ Numero de primeras entrevistas.

¢ Numero de entrevistas posteriores.

¢ Numero de entrevistas dentro del centro.
¢ Numero de entrevistas fuera del centro.

— Nimero de reuniones con profesionales del centro:

¢ Numero de reuniones de estudios y valoracion de casos.
¢ Numero de reuniones para valoracién y coordinacién interna de ser-
vicios.
— Nimero de reuniones con profesionales externos al centro:

¢ Numero de reuniones de estudios y valoracion de casos.
¢ Numero de reuniones de gestién y movilizacién de recursos.

— Nudmero de entrevistas / visitas con familiares, amigos, vecinos y otras
personas relacionadas con el usuario:

¢ Numero de entrevistas/visitas de gestién y movilizacion de recursos.
¢ Numero de entrevistas/visitas de estudio y valoracion de casos.
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— Numero de horas dedicadas a atencion individual-familiar:

e Numero de horas dedicadas a entrevistas con usuarios.

¢ Numero de horas dedicadas a gestion y movilizacién de recursos.

¢ Numero de horas dedicadas a estudio y valoracién de casos.

¢ Numero de horas dedicadas a valoracién y coordinacién interna de
servicios.

b.1.2. Atencién comunitaria:

— Nudmero de proyectos desarrollados durante un periodo dado.
— Nimero de reuniones con profesionales del centro destinadas a:

¢ Estudio y valoracién previas a la puesta en marcha del proyecto.

¢ Publicidad o informacién sobre el proyecto.

¢ Gestion y movilizacion de los recursos necesarios.

¢ Evaluacion y seguimiento de profesionales que han participado en
el proyecto.

— Numero de actividades con profesionales externos al centro destinadas a:

¢ Estudio y valoracién previas a la puesta en marcha del proyecto.

¢ Publicidad o informacién sobre el proyecto.

¢ Gestion y movilizacion de los recursos necesarios.

¢ Evaluacion y seguimiento de profesionales que han participado en
el proyecto.

¢ Formacién y reciclaje profesional.

— Numero de actividades con vecinos, evaluando asimismo el nimero
de vecinos participantes en las mismas.
— Numero de entidades / instituciones contactadas:

¢ Numero de entidades invitadas a participar en el proyecto.
¢ Numero de entidades que han colaborado en el desarrollo del proyecto.

— Numero de horas de intervencién comunitaria dedicadas a:

¢ Estudio y valoracién previas.

¢ Publicidad e informacién.

¢ Gestion y movilizacion de recursos.
¢ Actividades propias del proyecto.

¢ Evaluacién y seguimiento.

b.1.3. Variables econémicas:

— Importe bruto total de la némina correspondiente a trabajadores que
llevan a cabo la intervencién directa.
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— Importe bruto total de la némina correspondiente a trabajadores dedi-
cados a actividades indirectas.

— Gastos corrientes del centro, deducidos los de personal.

— Importe total de las prestaciones directas en metélico o en bienes tan-
gibles.

B.2. LISTADO DE INDICADORES DE ESFUERZO
b.2.1. Indicadores de distribucién de trabajo y asignacion de costes
b.2.1.1. Indicadores de distribucién de trabajo individual-familiar.

Total horas / mes dedicadas a atencién individual-familiar
Total horas / mes dedicadas a entrevista

Total horas / mes dedicadas a atencién individual-familiar
Total horas / mes dedicadas a reuniones con profesionales del centro

Total horas / mes dedicadas a atencién individual-familiar

Total horas / mes dedicadas a reuniones con
profesionales de fuera del centro

Total horas / mes dedicadas a atencién individual-familiar
Total horas / mes dedicadas a visitas

Total horas / mes dedicadas a atencién individual-familiar
Total horas / mes dedicadas a entrevistas, reumones, visitas

Total horas / mes dedicadas a entrevistas
Total entrevistas / mes

Total casos atendidos / mes
Total casos de informacién y orientacién / mes

Total casos atendidos / mes
Total casos de intervencion / mes

Total casos atendidos / mes
Total casos de seguimiento y apoyo /mes
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Total casos atendidos / mes
Profesionales dedicados a la intervencién individual-familiar

Total casos atendidos / mes de informacién y orientacién
Total profesionales dedicados a intervencién individual-familiar

Total casos atendidos / mes de intervencién
Total profesionales dedicados a intervencién individual-familiar

Total casos atendidos / mes de seguimiento y apoyo

Total profesionales dedicados a intervencién individual-familiar

Total casos / mes de programa de intervencién especifico (ayuda a
domicilio, intervencién familiar, insercién sociolaboral, ...)

Total profesionales dedicados a dicha intervencién especifica

b.2.1.2. Indicadores de distribucién de trabajo comunitario.

Total horas / mes de intervencién comunitaria

Total horas / mes dedicadas a actividades
de informacién y publicidad

Total horas / mes de intervencién comunitaria

Total horas / mes de reuniones para gestién
y movilizacién de recursos

Total horas / mes de intervencion comunitaria
Total horas / mes dedicadas a estudio y valoracién de proyectos

Total horas / mes de intervencién comunitaria

Total horas / mes dedicadas a actividades
de evaluacién y seguimiento

Total horas / mes de intervencion comunitaria
Total horas / mes dedicadas a actividades propias del proyecto
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b.2.1.3. Indicadores econémicos

— Coste/hora de cada categoria profesional que lleva a cabo interven-
cién directa.

— Coste total de la intervencion individual-familiar.

— Coste total de la intervencion comunitaria.

— Coste total de las actividades indirectas (formacién, gestion, plamfi-
cacion...).

— Coste total de las prestaciones directas otorgadas a cada sector de
intervencion.

— Coste total del trabajo con cada seccién de intervencion.

— Coste total de la formacion y reciclaje del personal.

— Coste total de cada programa de intervencién especifico (ayuda a do-
micilio, ayudas de emergencia social, intervencion familiar, insercion
sociolaboral...).

— Coste promedio de cada caso de intervencién especifica.

b.2.2. Indicadores de calidad

b.2.2.1. Indicadores de intervencién individual-familiar.

Total casos atendidos / mes

Total casos / mes derivados a servicios externos

Total horas / mes dedicadas a atencién individual-familiar

Total casos atendidos / mes

Total entrevistas / mes

Total casos atendidos / mes

Total horas/mes dedicadas a reuniones/vistas
de estudios y valoracion de casos

Total casos atendidos / mes

Total horas / mes dedicadas a reuniones
de gestion y movilizacién de recursos

Total casos atendidos / mes.
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b.2.2.2. Indicadores de intervencién comunitaria.

Numero de entidades e instituciones invitadas
a participar en el proyecto

Numero de entidades e instituciones que han colaborado

Nimero de personas que estd previsto colaboren en el proyecto
Numero de entidades e instituciones que han colaborado

Nimero de personas que estd previsto asistan
a actividades propias del proyecto

Numero de personas que asisten

b.2.3. Indicadores de dependencia de los usuarios

b.2.3.1. Indicadores de intervencion individual-familiar

Total casos que permanecen abiertos a fin de mes

Total casos que se abren ese mes

Total casos atendidos / semestre

Total casos cerrados / semestre

Total casos atendidos / semestre

Total casos terminados / semestre

Total casos atendidos / semestre

Total casos terminados + cerrados / semestre

Total casos abiertos / semestre

Total casos cerrados / semestre

Total casos abiertos / semestre

Total casos terminados / semestre

Total casos abiertos / semestre

Total casos terminados + cerrados / semestre
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Total casos que permanecen abiertos en fecha determinada

Total casos abiertos desde hace mas de un afio

Total casos abiertos en un afio

Total de esos casos que son reabiertos

Total casos terminados + cerrados / semestre

Total casos derivados en ese semestre

Total casos que permanecen abiertos a fin de mes

Total casos atendidos en ese mes

c. Indicadores de resultado

La eleccion de estos indicadores dependera de lo que se pretenda medir
y a qué nivel se quiere hacer dicha evaluaciéon (individual, familiar, comu-
nitario).

Para finalizar con este apartado dedicado a los indicadores, sefialar que
podemos diferenciar tres diferentes conjuntos de métodos para poner en mar-
cha la evaluacién:

— Meétodos documentales. Consisten basicamente en andlisis de conte-
nido de registros, actas, estadisticas, historiales sociales, fichas socia-
les, informes sociales... Estos métodos trabajan sobre informacion
que existia antes de la evaluacion.

— Métodos interrogativos. Incluyen las entrevistas y la utilizacion de
encuestas, tanto a nivel individual como grupal. Siempre es necesario
establecer contacto con las personas afectadas.

— Métodos de observacion. La observacién es un potente método de la
evaluacién cualitativa, en tanto que permite indagar mds alld de la
informacién estandarizada que proviene de las encuestas.

5.1.3. Técnicas de evaluacién de grupo

Aunque de modo general lo presentado hasta aqui sobre indicadores de
evaluacién sea valido para la valoracién de grupos, parece conveniente que
antes de finalizar este apartado sobre evaluacién hagamos mencién especial

a las técnicas de evaluacion del proceso grupal.
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En relacién a los objetivos, las técnicas de evaluacién se hardn viables
siempre y cuando aquellos estén formulados de modo claro y medible, com-
portando indicadores capaces de ser observados y medidos.

5.1.3.1. Evaluacidn por el grupo

Como bien sefiala De Robertis, C. (1994), todo grupo, en un momento u
otro de su funcionamiento, siente la necesidad, o el deseo, de proceder a un
balance, de evaluar sus realizaciones y su vida de grupo.

La evaluacién del grupo no es jamads un fin en si. Se trata de un medio
para controlar mejor lo que pasa, para hacer progresar al grupo hacia los
objetivos que se ha propuesto alcanzar. Pero este medio es muy importante
como dominio de los fenémenos de grupo, como forma de profundizar el
andlisis de lo vivido, como modalidad de volverse mds operativo y més
eficaz.

Segiin De Robertis, la evaluacién puede versar sobre contenidos diversos,
segtin los objetivos perseguidos. Generalmente se refiere a tres dominios:

— La produccién del grupo. Se trata de considerar las realizaciones del
grupo a la luz de los objetivos perseguidos.

— Los procesos y el funcionamiento del grupo. Concierne a todo lo que
es del orden del funcionamiento interno y externo de éste. Tratara
sobre los procesos siguientes:

¢ Toma de decisiones

¢ Accidn, ejecucion de programa

¢ Elaboracion de normas

¢ Influencia y presiones hacia la conformidad

— Las relaciones interpersonales y los roles individuales. Se anali-
zaran las caracteristicas del liderazgo, los subgrupos asi como los
aislados y/o rechazados. Las medidas sociométricas de Moreno y
su representacion gréfica pueden ser utilizadas para dar una foto, en
un momento dado, de la estructura relacional del grupo. Para Mo-
reno, J.L.: «La sociometria intenta medir las relaciones de simpatia
y antipatia que existen en un grupo. Cada miembro debe designar
aquel a quien elegiria como amigo, vecino o colaborador. Estos
datos permiten trazar un sociograma que resume graficamente las
interacciones dentro del grupo: polos de atraccién, rechazos, esci-
siones. Con esta técnica, un observador imparcial debe dilucidar
los conflictos existentes en el grupo». (Diccionario de Psicologia,
1971).
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5.1.3.2. Evaluacion por observador
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Presentamos a modo de ejemplo, una lista de verificacién del obser-
vador sobre dindmica interna de los grupos, tomado de Beal, G.M. y otros
(1964)

— Fines (metas y objetivos).

i Los fines estan claramente definidos o hay falta de definicion?

¢ Los fines fueron determinados cooperativamente o fueron fijados
de manera arbitraria?

¢ Existe un reconocimiento definido de la presente posicién en rela-
cién con las metas o falta tal reconocimiento?

i Trata la gente de determinar un rumbo de accién sin acordar en
primer lugar la finalidad que ese rumbo de accién intenta lograr?

— Medios (programas y actividades).

{ Contribuyen los medios o las actividades a las finalidades acorda-
das, o se estan tornando aquellos en fines en si mismos?

¢ Los nuevos enfoques para alcanzar los fines son probados y ensa-
yados de buen grado?

— Atmésfera o clima.

¢ Existe una atmésfera de permisividad y cordialidad, o hay un sen-
timiento «defensivo»?

{Existen sentimientos de inhibicién o de competicién; el pensa-
miento es objetivo o subjetivo?

(Constituyen las instalaciones materiales un ambiente que contri-
buye al bienestar?

( Hay tensiones personales no resueltas?

— Comunicaciones.

¢ Existen para las comunicaciones tanto vias formales como infor-
males?

(Pueden los miembros inferiores de la organizacién comunicarse
con los superiores?

¢ Tienen los miembros suficiente conocimiento para coordinar sus
actividades eficazmente?

i Se comparte el conocimiento y hay trabajo de equipo?

{Existen métodos definidos para compartir el conocimiento, los
planes, etc.?

Las deficiencias en la comumcacién ;han estimulado la formacién
de camarillas?
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— Participacion.

{ Contribuyen todos los miembros a la discusién grupal?

{ Existen oportunidades para que todos participen?

¢ Estd distribuida la participacion por todo el grupo o estd centrada
en el conductor?

(Asumen todos los miembros responsabilidades?

— Heterogeneidad.

¢ Son variados los antecedentes y las experiencias?
i Son expresadas tanto las ideas progresistas como las conservadoras?
(Conducen las diferencias a conflictos?

— Capacidades en relaciones humanas.

(Cudl es la naturaleza de los esquemas de interaccion dentro del
grupo?

(Cémo son manejados los contactos entre diferentes niveles de ha-
bilidad?

(Prevalecen las actitudes de antagonismo o las amistosas?

¢ Los esquemas de interaccion erigen barreras sociales?

¢ Se cultiva y se desarrolla la interaccién o se la desalienta?

— Normas de operacion.

¢ Son realistas los niveles de aspiracién?

i Se comparte la responsabilidad?

i Se perciben esquemas interpersonales positivos?

¢ Estan algunos miembros aislados psicolégicamente?
( Hay propésitos ocultos?

— Control social.

i Se ajustan los miembros a las expectativas del grupo?

i Se otorga reconocimiento a los miembros por satisfacer las normas
del grupo?

¢ Existen sanciones o controles, tanto formales como informales,
que puedan invocarse?

(Algunos miembros pasan por alto ostensiblemente las normas,
para lograr cierto tipo de reconocimiento?

— Definicién de papeles.

; Estan claramente definidos los papeles funcionales?
¢ Es bien comprendida y aceptada la estructura general de la orgam-
zacién?
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i, Se definen los papeles por exclusién?
i Son dejados los individuos en libertad para determinar la direccién
y los limites de su personalidad?

— Papeles de productividad grupal.

{ Entienden los miembros la naturaleza de los papeles de miembros
de un grupo productivo?

{Estdn interesados los miembros en los papeles de tareas, pero
son negligentes con respecto a los papeles de formacién de gru-
po?

(Trabajan conscientemente los miembros a fin de aumentar su
habilidad para la creacion de papeles funcionales adicionalmen-
te?

— Identidad.

(Exhibe el grupo una definida vivencia de un «sentimiento del
nos»?

i Sienten los miembros un interés comtn con respecto a los otros
miembros y al grupo como totalidad?

(Los miembros se identifican més entre si o con el grupo como
totalidad?

¢ Se basa la identificacién con el grupo sobre sus objetivos, sobre el
grupo mismo, o sobre una combinacién de estos?

( Demuestran los miembros genuina buena voluntad para trabajar y
sacrificarse por lograr el acuerdo y los objetivos propuestos?

— Conduccidn.

i Es el esquema de conduccién democratica o autocratica?
¢ Es rigido o flexible el esquema?

(Hay un sentimiento definido de que existe conduccién?
i Se delega la autoridad?

;Se toman decisiones bien definidas?

i Se comparte la determinacién de las decisiones?

(Hay clara definici6n de la politica?

— Tamaiio del grupo.

Considerando sus objetivos, jes el grupo demasiado grande o de-
masiado pequefio?

¢ Son adecuadas al tamaiio del grupo las técnicas que se utilizan?

. Es el grupo suficientemente grande como para requerir técnicas
especiales para llevar a cabo la comumcacion y otros elementos de
la dindmica interna?
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— Evaluacion grupal

¢ ;Aceptard el grupo la evaluacion?

¢ ;Es objetivo el grupo acerca de su funcionamiento?

¢ ;Puede enfrentar problemas emocionales relacionados con su pro-
cedimiento y hacer modificaciones inteligentes?

¢ ;Se ha logrado un buen equilibrio entre los métodos establecidos y
la disposicién para experimentar?

Bibliografia
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6.1

Documentacién en Trabajo Social
M." José Gorii Agudo

6.1.1. Introducciéon

En su tarea diaria los trabajadores sociales se valen de una gran cantidad
de informacién que deben saber reconstruir contando con las fuentes mas
idéneas, elaborar y compartir con quienes estén de algiin modo implicados
en el trabajo de mejora y cambio de las situaciones en las que se actie.

Para ello utilizan numerosos soportes documentales donde consignan la
informacién necesaria para el conocimiento e interpretacion de la realidad en
la que intervienen. Es necesario que esta informacién sea susceptible de ser
transmitida de un modo sistematico y con rigor.

Una buena documentacién debe de garantizar su utilidad para el profe-
sional, para la institucion y para el usuario; deber4 salvaguardar los derechos
de los usuarios, incluido el derecho a la privacidad y el respeto a su confiden-
cialidad en lo que se refiere a la informacién.

Ademas la informacién documentada de caracter no privado, deberd ser
también sistemdtica, permitiendo la organizacién, difusién y coordinacién,
asi como la investigacion y evaluacién del trabajo y de los recursos emplea-
dos con el fin de mejorar tanto los servicios y programas como las metodolo-
gias e instrumentos de actuacién.

Por ltimo, destacar que aunque la documentacién profesional se erige
fundamentalmente como instrumento de ayuda a los usuarios también y
por este motivo, se asocia al rigor y profesionalidad de aquel que la uti-
liza. Con esto queremos decir que la documentacion del Trabajo Social
contribuye significativamente a configurar la representacién social de la
profesion, a formar una imagen colectiva. Con esta premisa y liderado por
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el Consejo General de Colegios Profesionales de Diplomados en Trabajo
Social y Asistentes Sociales en los tltimos afios se ha hecho un importante
trabajo plasmado en diversas publicaciones al objeto de consensuar y tratar
de unificar dentro de la comunidad profesional el disefio y utilizacién de
las técnicas e instrumentos considerados mads especificos: historia, informe
y ficha social. Esta empresa ha ido paralela e interrelacionada al gran de-
sarrollo en los dltimos afios del Sistema Publico de Servicios Sociales; a
la incorporacidn de trabajadores sociales en equipos interdisciplinares y el
desarrollo de la informética.

Este debate sigue abierto, en las paginas siguientes tratamos a la vez
que de definir cada uno de los documentos mas utilizados en la practica pro-
fesional, proponer los modelos de los mismos que respondan a esa idea de
consenso citada anteriormente.

6.1.2. Clasificacién
A continuacién, pasamos a definir los documentos mads utilizados:

— Historia social

— Ficha social

— Ficha de identificacion

— Informe social

— Crénica de grupo

— Escalas de valoracién social
— Genograma

— Mapa de relaciones

— Ecomapa

— Ficha relacional

— Registro de entrevistas

— Hoja de seguimiento

— Fichero de recursos

— Memorias

— Registro de actividades

— Ficha de recogida de datos de instituciones

6.1.3. Historia Social
Es el primer documento en el tiempo de todos los utilizados en Trabajo
Social. Su fundamento se encuentra en el método biografico de amplio uso

en las ciencias sociales.
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«Es el documento en el que se registran exhaustivamente los datos per-
sonales, familiares, sanitarios, de vivienda, econémicos, laborales, educa-
tivos de la situacién sociofamiliar de un usuario, la demanda, el diagnés-
tico y subsiguiente intervencién y la evolucién de tal situacién» (Colom
Masfret, 2005: 81)

Es donde se recoge el conjunto de documentos que constituyen y contie-
nen la informacién global del caso.

La historia social es un instrumento vivo y por lo tanto abierto al proceso
de trabajo por lo que debe actualizarse periddicamente. En esta medida la
conforman el conjunto de documentos varios que contienen, total o parcial-
mente, datos e informacién sobre la evolucién social de la persona y/o su
nucleo de convivencia, red social, etc. Esto es:

— Documentos personales utilizados en el proceso de diagnéstico social

— Certificados de cualquier tipo

— Dictamenes de otros profesionales

— Escalas aplicadas para determinar la necesidad diagnéstica

— Solicitudes de soporte y recursos

— Informes sociales internos y externos

— Hojas de seguimiento

— Otros (Ficharelacional, Genograma, Ecomapa, Registros de entrevis-
tas...)

La Historia Social se elabora desde diferentes Gpticas u opciones episte-
moldgicas del Trabajo Social, guia y refleja la intervencién, va més alla de
la enumeracién descriptiva, mostrando las relaciones entre la informacién y
las vivencias de las personas con quienes trabajamos. Se hace una sincroni-
zacién de los hechos presentados con otros acontecimientos que puedan ser
relevantes y se respeta las expresiones empleadas por los usuarios, lo que
recoge su forma particular de nombrar las cosas, riqueza que se pierde en
otros documentos.

No existe un modelo tnico de Historia Social, sino que dependera tanto
de la opcién epistemolégica, como del tipo de Servicio de los objetivos de
la intervencion.

6.1.4. Ficha social

El contenido de la Ficha Social coincide esencialmente con el de la His-
toria, sélo que recoge tinicamente los datos cuantificables o sistematizables.
El Consejo General de Colegios Profesionales de Diplomados en Trabajo
Social y Asistentes Sociales publicé Dos documentos bdsicos en Trabajo
Social. Estudio de la aplicacion del Informe y Ficha Social (1985), en él se
dice en relacidn a la Ficha social:
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— Definicién conceptual

«Soporte documental e instrumento de trabajo en el que se registra la
informacién en forma susceptible de ser ordenada, entresacada y almace-
nada».

— Definicién operativa
«La parte comtin sistematizable y cuantificable de la historia social».
— Objetivos Generales:

¢ Conocer la demanda de Servicios Sociales.
¢ Conseguir un lenguaje comin en Trabajo Social para el analisis de
la realidad.

— Objetivos Especificos:

¢ Conocimiento del perfil sociodemografico de la poblacién que acu-
de a los Servicios Sociales.

Deteccién de los problemas presentados y tipos de solicitud.
Utilizacién de los recursos existentes e identificacion de los no exis-
tentes.

¢ Duracién media de los casos atendidos.

Establecimiento de indicadores de actividad profesional.

Ser fuente de datos para los informes sociales.

Anadlisis de datos y programacion.

Por cuestiones de confidencialidad, la ficha consta de dos partes sepa-
rables:

— Aquella que contiene los datos confidenciales de identificacién per-
sonal que quedaran depositados en el Centro o Servicio Social.

— Otra que proporciona la informacién objeto de analisis y proceso de
datos.

A continuacién se adjunta el Modelo de ficha social editado por el
Consejo General de Colegios Oficiales de Diplomados en Trabajo Social y
Asistentes Sociales en 1986, actualizado por los autores de este libro.
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6.1.4.1. SIUSS, Sistema de Informacion de Usuarios de Servicios Sociales

Es una aplicacién informatica de amplio uso en los servicios sociales
generales, comunitarios o de atencién primaria. Otros servicios sociales es-
pecializados y édreas de actividad en trabajo social: educacion, justicia, em-
presa... emplean cada vez més fichas e historias sociales informatizadas.

EL SIUSS, a semejanza de otros programas, es una aplicacién informati-
ca de la Ficha Social disefiada con objeto de conseguir una utilizacién senci-
lla y 4gil de la informacidn; permitir el manejo de un gran volumen de datos
y poner a disposicion de los profesionales y responsables de los servicios una
explotacion inmediata de los mismos para el estudio y plamficacién.

El salto del papel al soporte informético resulta imprescindible para rea-
lizar una intervencién profesional adecuada, sin embargo no podemos obviar
que conlleva riesgos, de los cuales, el mas importante consiste en saber c6mo
garantizar la confidencialidad de los datos de los usuarios.

CONCEPTO

El Sistema de Informacién de Usuarios (SIUSS) es el programa infor-
matico de desarrollo de la Ficha Social, que permite la recogida de los datos
del usuario de los servicios sociales, informacién necesaria para realizar una
intervencion profesional como respuesta a una demanda social. Se elabora a
través de expedientes familiares y permite a los trabajadores sociales de base
la gestién de los mismos.

OBJETIVOS

— Recabar los datos bdsicos de los Usuarios.

— Disponer de un instrumento ttil y dgil que permita un seguimiento de
la intervencion.

— Posibilitar el conocimiento de las caracteristicas y perfil de los usua-
rios e intervenciones realizadas.

CONTENIDO

En el nivel de toma de datos que corresponde a la Unidad de Trabajo
Social, su contenido se estructura en una parte troncal que contiene los datos
de la unidad de convivencia y la intervencién profesional, estructurada en los
siguientes bloques:

— Datos del usuario

— Datos socio-familiares
— Datos de habitat

— Intervencién social:
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Demanda
Valoracién

¢ Recurso idéneo
Recurso aplicado

UTILIDADES
Gestion:

— Desarrollo de la Ficha Social.

— Gestién de prestaciones.

— Biisqueda de informacién.

— Facilita el seguimiento de actuaciones.

— Consulta.

— Obtencidn rapida de datos e informes.

— Sirve de apoyo a un adecuado diagnéstico social.

— Posibilita el almacenamiento y organizacion de la informacién.

Explotacion:

— Directa, se obtienen estadisticas predisefiadas.
— Exportacion de datos a paquetes estadisticos mds complejos.

ESTRUCTURA

El SIUSS estd estructurado en 4 niveles independientes pero interrela-
cionados entre si, para el intercambio de informacioén:

— Unidad de Trabajo Social (UTS): en este nivel se encuentra el conte-
nido y desarrollo de la Ficha Social.

Esta disefiado para su utilizacién por el trabajador social y en el con-
junto del programa seria la tarea de toma de datos.

— Centro de Servicios Sociales: Recibe los datos de la UTS para sus
propias explotaciones. Define las UTS y sus zonas.

— Comunidad Auténoma: Recibe los datos del Centro de Servicios So-
ciales para sus propias explotaciones. Define la estructura de los Cen-
tros y sectores de su territorio.

— Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales: Recibe los datos de las Co-
munidades Auténomas y realiza las explotaciones de todo el territorio.

RESULTADOS QUE SE OBTIENEN

Una vez instalado el programa en las Comunidades Auténomas, Centros
de Servicios Sociales y UTS y recibidos los volcados de datos de todo el
territorio, se podran obtener, mediante el tratamiento de los mismos y explo-
taciones estadisticas correspondiente, los siguientes resultados:
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— Perfil de los usuarios de Servicios Sociales.

— Perfil de usuarios de cada una de las prestaciones bdsicas.

— Informacién sobre las demandas y su evolucién temporal.

— Informacién sobre las intervenciones profesionales y recursos aplicados.

Con toda la informacién obtenida, se podra realizar:

— Estudios de necesidades y recursos.

— Reordenacién de los recursos sociales.

— Evaluacion del sistema.

— Desarrollo y promocién de los Servicios Sociales.

6.1.5. Ficha de identificacién

Es un documento en el que se recogen los datos de identificacién per-
sonal del usuario al que se concede un nimero también de identificacion.
Su finalidad es la localizacién de cualquier expediente o historia social. Es
opcional en funcién de la Instituciones.

6.1.6. Informe social

«Sintesis explicativa, respecto de una situacién dada, que emite el tra-
bajador social como resultado del estudio, valoracién y dictamen para el
logro de un objetivo determinado» (Consejo General de Colegios Oficiales
de Diplomados en Trabajo Social y Asistentes Sociales, 1985: 47)

«El informe social es el dictamen técnico que sirve de instrumento
documental que elabora y firma con carécter exclusivo el diplomado en
Trabajo Social / Asistente Social. Su contenido se deriva del estudio a tra-
vés de la observacién y la entrevista, donde queda reflejada en sintesis la
situacién objeto, valoracién, un dictamen técnico y una propuesta de inter-
vencién profesional» (Cédigo Deontoldgico de la Profesidn de diplomado
en Trabajo Social, 1999:8)

«...El informe social no es un juicio sobre la situacién o la persona,
sino una correlacién de informaciones sobre aspectos especificos y porme-
norizados de la realidad observada y analizada, estructurada de tal modo
que, dirigido a otros sectores profesionales y/o instituciones, permita la
consecucién de los fines deseados.

El informe social posee un valor de testimonio en la deteccién de pro-
blemas y situaciones sociales. Es un documento profesional por excelen-
cia, ya que por medio de €l se prueba o acredita la autenticidad de un hecho
o circunstanciax.
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Por tanto el informe social recogera los siguientes elementos:

— Remitente

— Datos personales del solicitante y su nticleo familiar

— Aspectos significativos de su contexto ambiental y social
— Informaciones anejas relacionadas con la situacién

— Andlisis de la solicitud

— Valoracién diagnéstica

Para cumplir los siguientes objetivos:

— Informacién de la existencia y caracteristicas de una situacién social
concreta, con el propésito de paliarla o modificarla

— Obtener y/o promover recursos

— Facilitar informacién a otros profesionales

Cumpliendo con el c6digo deontolégico de la profesién:

— Veracidad de los datos expuestos, sin omisién deliberada ni falsea-
miento de los mismos.

— Confidencialidad, las informaciones facilitadas a un profesional estan
amparadas por el secreto profesional

— Oportunidad de la emisién del informe para lograr el mayor grado de
eficacia.

«Dado que el informe social posee un contenido especifico y diferen-
ciado, obliga a ser un documento de competencia exclusiva de los Diplo-
mados en Trabajo Social/Asistentes Sociales...» (Consejo Gral. de Cole-
gios Oficiales en Trabajo Social y Asistentes Sociales sobre el Informe
Social, 1993)

Tipologia de informes sociales

A) Segitin el nivel de intervencién:

— Individuales
— Grupales

— Comunitarios
— Institucionales

B) Por su disefio previo:
B.1) Modelos de informe social tipificado:

Existen informes sociales que se realizan cumplimentando un
modelo predeterminado en el que los distintos apartados se acom-
paiian de opciones tipo de entre las que el técnico selecciona la
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que se adecua al caso en estudio. Estos se utilizan, por ejemplo,
en solicitud de plazas en residencias de ancianos, entre otros, de
la Diputacién Foral de Guiptizcoa.
La tipificacion del informe suele responder a la necesidad de
evaluar un elevado nimero de expedientes con una disponibili-
dad temporal de recursos limitada.

B.2) Modelos de informe social abiertos pero con estructura preesta-
blecida.

En estos modelos se indican las cuestiones que deben ir inclui-
das en el informe, pero las repuestas son abiertas.

B.3) Sin modelo previo.

Muchos trabajadores sociales abordan la elaboracién del infor-
me social sin esqueleto previo, aunque con las directrices del
Consejo realizando modificaciones en funcién de la finalidad.

C) Por su finalidad:

C.1) De informacioén, presentacion, seguimiento o tratamiento.

C.2) De solicitud: su finalidad es la obtencién de una prestacién o
servicio.

C.3) De cierre o transferencia de casos.

C.4) Por la obligatoriedad de la emision:

— Preceptivos: exigidos por disposicién legal expresa

— Facultativos: Cuando se juzguen necesarios para resolver
— Informes periciales

— Informes de inspeccién y gestién

Hay otro supuesto, que es objeto de debate, y esta relacionado con quién
es el sujeto que emite el informe social. Cada vez con mads frecuencia hay
trabajadores sociales que forman parte de equipos multidisciplinares que
realizan informes como tales. En ocasiones la aportacion de cada disciplina
se refleja en apartados diferenciados aunque la valoracién y orientacién sea
conjunta y en otras, todos sus apartados son cumplimentados por el equipo
en consenso.

ASPECTOS A TENER EN CUENTA EN LA ELABORACION DE INFORMES SOCIALES (Co-
lom Masfret, 2005):

Son cualidades técnicas del informe:

— La fiabilidad de los datos.

— La precisién terminoldgica.
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— La claridad expositiva.
— La argumentacién didéctica.

Criterios para su elaboracion:

— No se puede elaborar un buen informe social si no se apoya en una base
sélida de conocimiento sustentada en una labor de investigacién social en
la que se utilizan todas las técnicas necesarias y disponibles; la entrevista,
la observacion, el andlisis documental, los informantes clave.

— Es conveniente citar las fuentes de las que se obtienen los datos, es-
pecialmente cuando se trate de una informacién de especial interés o
si reviste un caracter especializado. Asi mismo, resulta recomendable
reflejar las técnicas empleadas para la obtencién de la informacién.

— La informacién que se aporta debe estar debidamente acreditada. Los
juicios de valor no fundamentados en hechos empiricos, no solo pue-
den ser base de una valoracién diagndstica incorrecta, sino ser para el
profesional causa de conflictos de tipo ético y legal.

— Cuando el informe social debe explorar las conductas, actitudes y
opiniones de varias personas implicadas en una misma situacién pro-
blema, es importante contrastar el mayor nimero de informacion dis-
ponible garantizando que se contemplen los diferentes puntos de vista
y sefialarlos distintivamente.

MODELOS

Informe Social Individual

MobpELO 1

«Propuesta sobre el contenido del informe social del Consejo General de Cole-
gios Oficiales de Diplomados en Trabajo Social y Asistentes Sociales» (1985)

Institucién

Informe emitido por

Fecha

Solicitado por

Dirigido a

Motivo del Informe

1. Datos de identificacidn del sujeto/s

1.2. Nombre y apellidos
1.3. Domicilio
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1.4 Fecha y lugar de nacimiento

1.5 Sexo

1.6. Estado civil

1.7.  Nacionalidad

1.8. DNI., pasaporte

1.9.  Ocupacién

1.10. Profesién

. Caracteristicas del nicleo familiar

2.1. Composicién del nicleo de convivencia

2.1.1. Datos de identificacidn del nicleo familiar
2.1.2. Nombre y apellidos

2.1.3. Vinculo parental o relacional

2.1.4. Fecha de nacimiento

2.1.5. Profesién

2.1.6. Ocupacién

2.2. Historia familiar. Secuencias cronoldgicas determinantes en la evolu-
cién individual y familiar.

2.3. Relaciones familiares

2.4.  Situacién socioeconémica

2.4.1. Ingresos familiares netos
2.4.2. Renta per cépita

2.4.3. Fuentes de ingreso

2.4.4. Gastos fijos mensuales
2.4.5. Gastos extraordinarios

2.5.  Datos sobre la salud del grupo de convivencia

. Caracteristicas del entorno social
. Ubicacién del nicleo de convivencia

4.1. Vivienda

4.1.1. Régimen de tenencia o uso
4.1.2. Tipo de vivienda
4.1.3. Condiciones de habitabilidad

4.2 Caracteristicas generales del barrio o zona

4.2.1. Tipo de barrio o zona
4.2.2. Equipamiento y servicios
4.2.3. Asociacionismo

. Relaciones sociales y vecinales

5.1.  Referencia histérica de la evolucidn del proceso de socializacién indi-
vidual y/o familiar
5.2.  Relaciones sociales actuales con el entorno.

. Interpretacién y valoracion de la situacién

6.1.  Sintesis de los datos mds significativos y andlisis de la incidencia de
éstos sobre la situacidn descrita

6.2.  Dictamen profesional. Opinién o juicio que se emite sobre la situacién
y sobre los recursos necesarios para la prevencion y/o modificacién de
la cuestién planteada.
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MoODELO 2

Informacion bdsica que debe contener el Informe Social (Colom Masfret, D.

2005)
1. Titular:
— Nombre y apellidos
— DNIL
— Direccién
— Teléfono

B

10.

11.

12.

13.

202

— Fecha de nacimiento

Nombre y apellidos del representante legal en su caso

Tipologia del caso: se trata de un caso nuevo o ya conocido en el servicio
Antecedentes: breve resumen de la intervencion anterior. Si es posible se recu-
perard el informe social admitido como documentacién

Motivo de la consulta, cudl es la razén por la que el trabajador social ha iniciado
el estudio social actual

Demanda que realiza la persona

Caracteristicas del nicleo de convivencia

— Con quién convive, tipologia de la relacidn, posibilidades de ayudarle

— Se considerard ademds de la familia de origen de la persona contemplando
que hay personas, especialmente menores que no conviven con los responsa-
bles directos

Red de relaciones

— Relaciones personales del titular o titulares
— Personas importantes para ayudar al cliente

Caracteristicas de la vivienda
— Recoger la percepcién que el cliente tiene de su vivienda
Situacién laboral

— Profesion y ocupacién en el momento de emitirse el informe
— Trayectoria laboral

Situacién de salud

— Siempre que se pueda avalar mediante informes médicos se hard mencién al
estado de salud, en caso contrario, se recogerd la informacién facilitada por la
persona siempre remarcando que no se ha visto ningin informe médico que
lo acredite

Valoracién de la situacién actual por la persona

— Se recogerd la percepcidn de la persona con el objeto de favorecer su autono-
mia

— Tanto en relacién con los factores de proteccién como de riesgo

Diagnéstico social

— A eleccidn del profesional se puede adoptar cédigos de diagndsticos existentes
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14.

15

16.

17.
18

Demanda profesional

— El profesional debe incluir su demanda especifica. Propuesta técnica

Potencialidades

— Remarcar las posibilidades de la persona para resolver su situacién
— Resaltar sus capacidades y apoyos

Profesional emisor

— Nombre, apellidos y niimero de colegiado

Institucién emisora
Pertenencia de la organizacién que emite el informe

19. Areas de actuacién
20. Campo
Informe Social de Grupo
MobELoO 11¢
1. Estudio
1.1. Datos generales del grupo: nombre, n.° de miembros, edades, sexo, barrio/
domicilio, nivel de instruccidn, oficio/empleo
1.2. Datos particulares de cada miembro (si procede): nombre y apellidos, sexo,
fecha y lugar de nacimiento, estado civil, nivel de instruccidn, oficio/empleo,
domicilio
1.3. Datos sobre el funcionamiento del grupo: tipo de grupo, origen y evolucion,
finalidad/objetivos, actividades, interrelacidn, participacidn, liderazgo, etapa
en que se encuentra, problemdtica
1.4. Datos sobre la institucién
2. Diagndstico o interpretacién
2.1 Del grupo: cémo se ve el grupo, cmo ve su problemética, cdmo ve su activi-
dad, cémo ve su interrelacién y participacidn, disposicion para el tratamien-
to, relacién con los profesionales
2.2 De los problemas:

2.2.1. Problemas que afectan al grupo: econdmicos, sanitarios, educativos,
familiares, de relaciones, culturales, de liderazgo, problemas persona-
les que repercutan en el grupo

2.2.2. Cémo los perciben

16 Reelaboracion a partir de ARINO, M..; ARRIETA, E. et alt. Manual de Técnicas utilizadas
en Trabajo Social. Edita Escuela Universitaria de Trabajo Social de Donostia-San Sebastidn,
1990, (3* reimpresidn).
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2.2.3. Problemas principales y secundarios
2.2.4. Origen, causa, consecuencias
2.2.5. Actitud y disposicién frente al plan de accién

2.3. De la Institucién:

2.3.1. Cémo la ve el grupo

2.3.2. Cémo la ve el trabajador social
2.3.3. Cémo la ven otros profesionales
2.3.4. ;Sirve a los fines del grupo?

2.4. De las personas:

2.4.1. Cémo ven al grupo amigos y familiares
2.4.2. Cémo lo ven los profesionales
2.4.3. Cémo lo ve el trabajador social

3. Valoracién global de la situacién.

MobELo 2: (E. Ander-Egg 1987)

1. Datos de Identificacion

— Nombre del grupo

— Domicilio social

— Fecha de creacién

— Fines generales

— Teléfono

2. Variables de estudios e indicadores

— Composicién del grupo: Nombre y apellidos, funcién o cargo en el grupo,
datos personales de cada miembro.

— Evolucién social del grupo:
Historia del grupo: origen y objetivos del grupo, secuencias y cambios signifi-
cativos de la vida del grupo.
Evolucién de la integracidon y cohesidn grupal: tipo, caracteristicas
Evolucién de la proyeccién grupal.

— Andlisis intragrupal.
Afianzamiento grupal existente (andlisis de los valores e ideologia)
Construccién grupal existente (dindmica interna): Liderazgo, comunicacion,
roles y actitudes, participacién, normas, problemas de ajuste...
Sistemas de trabajo grupal, toma de decisiones, resolucién de problemas...

— Andlisis contextual:
Situacién social del medio externo
Repercusiones del medio en el grupo
Proyeccién del grupo en el medio

3. Diagnéstico grupal
— Formulacién de problemas
— Definicidn, clasificacién y andlisis de los mismos.
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— Recursos internos y externos existentes
— Jerarquizacién de problemas
— Prondstico grupal

. Observaciones de interés
— Personas que puedan facilitar informacidén o contactos con el grupo, etc

Informe Social a Nivel Comunitario
(M. Angeles Campo, 1988)

. Estudio
— Descripcion histdrica y geogrdfica

¢ Proceso histdrico

¢ Delimitacién y descripcién geografica espacial del barrio
— Andlisis demogrdfico, andlisis de poblacion

¢ Poblacién total. Densidad de poblacién

« Distribucién de la poblacién por:

— Edad
— Sexo
— Estado Civil
— Procedencia

¢ Porcentajes de poblacién por sectores
¢ Estructura ocupacional de la poblacién:

— Distribucién de la poblacién:
+ Nivel de instruccidn, sexo, edad y estado civil
« Nivel ocupacional, sexo, edad y estado civil
— Porcentaje de poblacién parada, distribuida por sexo y edad
— Porcentaje de paro juvenil, distribuido por sexo y edad
¢ Composicién media familiar
— Aspectos dindmicos de la poblacion:
¢ Natalidad
¢ Nupcialidad
¢ Mortalidad general e infantil
¢ Crecimiento vegetativo
¢ Movimientos migratorios
— Andlisis de equipamiento y calidad de vida
¢ Equipamiento civico
— Oficinas de organismos de las administraciones publicas
— Alcaldia de barrio

— Juzgados
— Policia
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— Correos y telégrafos

— Cajas de Ahorro

— Bancos

— Buzones

— Cabinas telefénicas

— Evaluacién de la situacion actual

¢ Equipamiento educacional

— Guarderias

— Educacién infantil

— Educacién primaria

— Guarderfas de educacién especial. Escuelas de educacidn especial o aulas
de educacién especial en las escuelas de primaria e infantil.

— Ensefianza secundaria

— Escuelas de Formacién Profesional

— Alfabetizacién y Formacién de adultos

— Otros centros de ensefianza

— Evaluacién de la situacién actual.

¢ Equipamiento religioso

— Locales de culto
— Diferentes organizaciones religiosas existentes en el barrio

¢ Equipamiento sanitario-asistencial

— Ambulatorios y centros de salud del Sistema Publico de salud
— Dispensarios

— Centros de orientacién familiar e infantil

— Consultas geridtricas

— Hospitales y clinicas

— Clubes y residencias de ancianos

— Centro de Servicios Sociales

— Evaluacién de la situacién actual

¢ Equipamiento deportivo

— Instalaciones deportivas. Tipos de instalaciones
— Evaluacién de la situacién actual

¢ Equipamientos para esparcimiento

— Plazas
— Zonas verdes (parques y jardines, zonas de paseo...)
— Mddulos de juego para nifios, tercera edad...
— Evaluacién de la situacion actual
¢ Vialidad y comunicaciones
— Vias de comunicacién con otros barrios, con el centro de la ciudad, dentro
del barrio
— Redes de agua, luz, gas...
— Alcantarillado
— Asfaltado
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— Seiializacién horizontal y vertical

— Transportes publicos: nimero de lineas, frecuencias
— Flujo de circulacién

— Recogida de basuras y servicios de limpieza

— Iluminacién de lugares publicos

— Posibles contaminaciones

— Evaluacién de la situacién actual

¢ Urbanismo y vivienda

— Tipos de vivienda: media de superficie, calidad de las mismas.
— Chabolismo

— Densidad de poblacién y equipamiento

— Especulacién del suelo: carestia de las viviendas

— Evaluacién de la situacién actual

¢ Comercios € industrias. Actividades comerciales
¢ Sociedades y asociaciones

— Asociaciones de vecinos
— Asociaciones de padres de alumnos
— Asociaciones profesionales
— Asociaciones ecologistas
— Asociaciones parroquiales
— Asociaciones deportivo-recreativas
— Asociaciones culturales
— Asociaciones asistenciales
— Asociaciones para distintos sectores de poblacién
2. Diagnéstico
— Guia de diagndstico de la comunidad
— Descripcidn de la situacién
— Explicacién de la situacién
— Ponderacién de la incidencia de los distintos factores intervinientes en dicha
situacién
— Comprobacién de la situacién dada con otra situacidn tipo tenida como mode-
lo, como meta de vida comunitaria obedeciendo a razones antropolégicas
— Cémo ve la comunidad su papel
— Qué papel se asigna a si misma
— Cémo ve su funcidn, sus objetivos, su capacidad
— Cémo ve la comunidad el papel del trabajador social
— Relaciones entre: organizaciones, grupos, personas, lideres
— Roles representados por los grupos y las personas dentro de la comunidad
— Situaciones problemas:

¢ Quiénes los ven
* Son sintomas, causas de otros
¢ Qué incidencia tienen en la comunidad
¢ ;Se deben de atajar de inmediato?
— Grupos
— Personas, vecinos de la comunidad, otros técnicos
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Informe Social de Institucion.
(Ana M.? Ferndndez y Antonio M. Jiménez 2006)

1 Caréatula

— Nombre del trabajador social

— Nombre de la entidad a la que pertenece
— Direccién

— Nimero de colegiado

— Informe solicitado por...

— Motivo del informe

— Fecha de emisién

2. Datos generales del centro

— Nombre del centro

— Direccién

— Teléfono. Fax. Correo electrénico
— Entidad de la que depende

— Entidad que lo gestiona

— Responsable

— Poblacién atendida:

¢ Sector
¢ Edad
¢ Sexo

— Capacidad del centro

— Ocupacién del centro

— Tipo de centro (residencial, ocupacional...)

— Centro: publico, privado sin animo de lucro, privado con 4nimo de lucro, con-
certado, subvencionado.

— Fechas y horarios de funcionamiento

— Posesion de todas las autorizaciones y revisiones obligatorias.

3. Metodologia y fuentes de informacién

— Reuniones y entrevistas del trabajador social con los distintos colectivos del centro
— Visitas, observacién directa

— Andlisis documental

— Otras técnicas de investigacién aplicadas.

4. Condiciones materiales y arquitectdnicas.

— Metros cuadrados

— N.°de plantas

— N.° de habitaciones

— N.°de camas total

— Existencia de barreras arquitecténicas. Posibilidades de eliminacién
— Condiciones generales de habitabilidad

— Adecuacién al tipo de actividades

— Hacinamiento
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— Distribucidn de las distintas dreas
— Principales problemas detectados

. Recursos Humanos

— Organigrama del centro con la titulacion y afos de experiencia del personal

— Ratio de personal

— Numero de trabajadores en cada turno

— Dindmica relacional entre los trabajadores y la direccidn, los trabajadores y los
usuarios

— Grado de satisfaccién en la realizacién de sus tareas

— Caracteristicas concretas del personal en caso de existir

— Principales problemas detectados

. Usuarios

— Caracteristicas generales

— Dindmica relacional entre los usuarios

— Grado de satisfaccién

— Relaciones mantenidas con los familiares

— Situacidn legal de la capacidad de los usuarios
— Expedientes individuales

— Principales problema detectados

. Entorno

— Localidad y barrio en la que se encuentra situado

— Accesos

— Dindmica relacional del centro con el barrio: integracidn, actividades comunes,
aceptacion del centro

— Principales problemas detectados

. Datos econémicos

— Fuentes de financiacién del centro
— Precio plaza

— Gastos generales del centro

— Principales problemas detectados

. Normas de funcionamiento del centro

— Existencia de normativa de régimen interior
— Visitas, horarios

— Organos de representacién de los usuarios
— Comunicaciones con los familiares

— Presentacién de reclamaciones y quejas

— Régimen disciplinario

. Actividades del Centro

— Andlisis de la programacién anual y general del centro

— Andlisis de las programaciones individuales, seguimiento y supervision de las
mismas

— Calidad en la atencidn, prestaciones y servicios
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10. Valoracién y Diagnéstico

— Grado de adecuacion a la normativa existente

— Problematica detectada, jerarquizdndola

— Pronéstico

— Posibilidades de solucién, recursos con los que se podria contar, resistencias
al cambio. Intervenciones urgentes.

6.1.7. Crénica de grupo

Es una narracién en el tiempo en donde se recoge lo acontecido en una
reunién, el desarrollo de la misma. La utilidad de esta técnica estd en posibi-
litar una mejor interpretacion del grupo y al grupo.

MobELO: CRONICA DE GRUPO (MLA. CamPo. 1978)

A) Encabezamiento: identificacién del grupo

— Fecha y nimero de reunién
— Numero de miembros ausentes y presentes.
B) Relato: todo lo acontecido en la reunidn, desarrollo de la sesién y esquema de la
situacién.
C) Interpretacidén-Diagndstico: el por qué de comportamientos y situaciones grupa-
les. Comprende:
— Andlisis de la reunién: ambiente y esquema de interacciones.
— Andlisis del grupo como un todo: interacciones, liderazgo, conflictos subgru-
pos, actitudes de cambio.
— Andlisis de la interaccidn entre los miembros: aceptacidn, rechazo, roles so-
cio-afectivos y de tareas, reacciones...

D) Plan de accién: préxima reunién, qué se hard, dénde, por qué

6.1.8. Escalas de valoracién social

Es un instrumento validado estadisticamente que contribuye a la elabo-
racién de un diagnéstico social ayudando a identificar situaciones sociales
y/o cuantificando lo que ya se habia identificado previamente. Procuran una
valoracion sistematizada de las dreas que resultan de mayor interés y trascen-
dencia a la hora de establecer las bases de la intervencion profesional.

La utilizacién de instrumentos de valoracién sisteméticos pasa por cum-
plir una serie de requisitos basicos (Memoria: Escala de Valoracién Social de
la Dependencia, Pamplona 2004:8):

— Que sean de f4cil aplicacion.
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— Que requieran poco tiempo para su realizacion.

— Que estén orientados hacia un area concreta.

— Validez. Que proporcionen una medida ttil de la funcién que se esta
estudiando.

— Fiabilidad. Que al ser administrado por diferentes entrevistadores,
obtengan el mismo resultado en el mismo tiempo.

— Sensibilidad. Que sea sensible a aquellos cambios producidos en el
estado del usuario o paciente.

— Reproductibilidad. Que se obtenga el mismo resultado en mediciones
repetidas, en ausencia real del cambio.

— Determinar si es fiable a través de grupos de usuarios de ambientes
educacional, racial o socioecondémico diferentes.

— Utilidad para transmitir informacién.

— Capacidad de controlar los progresos o deterioros a largo tiempo.

Por tltimo y en lo que al modelo de recogida de informacién se refiere,
las diferentes situaciones pueden ser explorados a través de entrevistas, his-
torias de vida, visitas domiciliarias semiestructuradas... o de otros instrumen-
tos de valoracion estandarizados (tal es el caso de las Escalas de Palacios,
Zarit, Family Apgar...)

MODELO 1: EscALA DE GIJON/ESCALA DE VALORACION Soc10-FAMILIAR!?

A. Situacién familiar

1. Vive con familia, sin dependencia fisica/psiquica

2. Vive con cényuge de edad similar

3. Vive con familia y/o cényuge y presenta algin grado de dependencia
4. Vive solo y tiene hijos préximos

5. Vive solo y carece de hijos o viven alejados

B. Situacién econémica

. Mds de 1,5 veces el salario minimo

. Desde 1,5 veces el salario minimo hasta el salario minimo inclusive
. Desde el salario minimo a pensién minima contributiva

. LISMIL — FEA.S. —PN.C

. Sin ingresos o inferiores al apartado anterior

C. Vivienda
1. Adecuada a necesidades

2. Barreras arquitecténicas en la vivienda, o portal de la casa
3. Humedades, mala higiene, equipamiento inadecuado

wnh W

17 Escuela de Estudios en Ciencias Sociales. Escala de Valoracion Socio-Familiar.
Gijoén. 1995.
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4. Ausencia de ascensor, teléfono
5. Vivienda inadecuada (chabolas, declarada en ruinas, ausencia de equipamien-
tos minimos)

D. Relaciones sociales

. Relaciones sociales

. Relacién social solo con familia y vecinos
. Relacién social solo con familia o vecinos
. No sale del domicilio, recibe familia

. No sale y no recibe visitas

. Con apoyo familiar o vecinal

. Voluntariado social, ayuda domiciliaria

. No tiene apoyo

. Pendiente de ingreso en residencia geridtrica
5. Tiene cuidados permanentes

1
2
3
4
5
E. Apoyos de la red social
1
2
3
4

Observaciones:
Puntuacién:

De 5/9: buena/aceptable situacién social
De 10/14: existe riesgo social
Maés de 15: problema social

6.1.9. Genograma

Instrumento para la organizacién y andlisis de informacién sobre el sistema
familiar a tres generaciones. Pretende la descripcién grfica y dindmica de la
estructura, proceso de desarrollo y la delineacién de las relaciones familiares.

Es un instrumento complejo, que no solo ayuda a la ordenacién y andlisis
conjunto de la informacién entre demandante y profesional, sino que tam-
bién es un instrumento metodoldgico de intervencion.

La representacion gréfica facilita el acercamiento a la realidad a estudio
y se puede incluir en el informe social.

Nota: Algunos autores distinguen entre genograma como instrumento
de organizacién de los elementos mds estructurales (sistemas, subsistemas,
alianzas, conflictos, limites, jerarquias) —Escuela de Filadelfia—; historio-
grama como instrumento més dindmico, de andlisis de procesos (secuencias
de hechos, patrones, reglas, ciclos...) —Escuela de Palo Alto, California—;
mapa de relaciones como instrumento de descripcién y evaluacién de las
relaciones familiares. Autores como McGolrick, M. y Gerson, R. en Geno-
gramas en la evaluacién familiar, (1987 capitulo 2),. realizaron un esfuerzo
de sintesis y unificacién elaborando un modelo amplio y complejo para la
evaluacién familiar. Retinen tres niveles en su construccién:
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1) trazado de la estructura familiar;

2) registro de la informacién sobre la familia;
3) delineado de las relaciones familiares.

Hombre

GENOGRAMA
Simbolos m4ds habituales

O

Mujer

Fallecimiento

Persona estudiada

o

Matrimonio

L

Separacién

‘_

Aborto expontaneo

Gemelos idénticos

O~

Persona entrevistada

Pareja de hecho

AP

Divorcio

X

Aborto provocado

Gemelos diferentes

1 O
Hijos/as naturales.
—
De mayor a menor.

10 5%

Hermanastros
Hijos/as adoptivos

N.° de hijos/as en los que se desconoce
edad y sexo

O

S

Orden desconocido de nacimiento

J O

Fin de descendencia
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Ejemplos:

— Elisa se entrevista con el/la trabajador/a social para hablar del hijo
pequefio que tiene una discapacidad fisica.

SR
O

— Unos padres consultan sobre un asunto puntual y comentan al/la
trabajador/a social que tienen seis hijos. No parece necesario detallar
la edad ni el sexo de éstos, pero de momento es qitil anotar el niimero
de hijos que tienen.

— Una pareja tiene dos hijos afectados de una discapacidad hereditaria.
La madre comenta que ya no puede tener hijos. El sefialar esta aspecto
en el diagrama familiar actualiza en la memoria del/la trabajador/a
social un dato importante.

]
SNl

— Sabemos que una pareja tiene dos hijos, un nifio y una nifa, pero ig-
noramos quién es el mayor y quién el pequeiio.

H_©
=R
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6.1.10. Mapa de relaciones familiares

Se trata de un diagrama que elaborado conjuntamente con la familia, en to-
dos lo casos en que sea posible, da como resultado un grafico en el que se plas-
man la calidad de las relaciones entre los diferentes miembros del sistema fami-
liar. Se dibujan alianzas, coaliciones, conflictos, apegos... Y ofrece informacién
sobre el estilo familiar de relacion (abierta, cerrada, amalgamada, escindida...).
Es un instrumento de descripcién y valoracién de las relaciones familiares. Es
aconsejable efectuar actualizaciones de este mapa ya que durante el proceso de
intervencion surgirdn cambios en las relaciones familiares.

Simbolos mas habituales:
Relaciones de apoyo significativas y fuertes

................................... Relaciones distantes

Relaciones intensas

— Relaciones tensas y conflictivas

—_—— Ruptura de la comunicacion
—_— - — Direccion de la relacién
Ejemplo:

.
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6.1.11. Ecomapa

Es un instrumento que procura la descripcién gréafica de las relaciones de
un grupo o familia con su entorno. Su objetivo fundamental, desde el trabajo
social, es el de valorar las relaciones y recursos, apoyo social, de los usuarios
con su entorno. A través de un circulo se representa al grupo de convivencia
con su mapa de relaciones. Alrededor de este circulo se dibujan otros circulos
que representan los sistemas de relaciones externos al niicleo: familias extensas,
vecindario, amistades, el medio laboral, el tiempo libre, la salud, los servicios
sociales, la educacidn, etc. Se debe de sefialar las relaciones de cada uno de esos
circulos con todos los miembros, de forma individual y como grupo.

Simbolos mas habituales:

Relaciones de apoyo significativas y fuertes

................................... Relaciones débiles
Relaciones intensas

e Relaciones tensas y conflictivas

—_ —> — Direccion de la relacién

Sistema
de
salud

extensa
materna

SERVICIOS
SOCIALES

Fa
extensa
paterna

Centro
Escolar

Q
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6.1.12. Ficha relacional (Escuela de Milan — Terapia Sistémica)

Es un instrumento que contribuye a contextualizar y/o definir la deman-
da, recogiendo los datos, ordendndolos para un andlisis previo a la formula-
cién de cualquier hipétesis sobre la estructura, proceso o contexto familiar
o colectivo.

Se realiza fundamentalmente durante la primera entrevista y siempre que
sea posible con la familia, y si no s6lo con el demandante.

MobELO DE FicHA RELACIONAL

Servicio: Entrevistador/a:

Fecha:

Usuario/familia:

Derivante:

Circunstancias de la derivacidn (relacién temporal con el derivante anterior; a qué
otros servicio han acudido; cudndo; tipo y modos de demanda...)

Demandante: (quién demanda, cudndo, quiénes mds en la familia estdn implicados
y/o preocupados, quién en la familia plantea conflictos; a qué otros servicios ha acu-
dido, respuestas...)

Motivos de la demanda:

Intentos de solucién:

Quién, quiénes.

Motivos de fracaso:

Por qué acuden a nuestro servicio

Qué expectativas tienen

Familia nuclear:

Madre:

Edad/afio de nacimiento: Ocupacién laboral:

Estudios:

Padre/pareja:

Edad/afio de nacimiento: Ocupacién laboral:

Estudios:

Fecha de boda o convivencia y lugar:

Hijos:

Edades: Estudios: Ocupacién laboral:

Nicleo de convivencia:

Quiénes conviven: Parentesco: Dedicacion:

Familias de origen (genograma parcial):

Cronologfa de la demanda.
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6.1.13. Registro de Entrevista

Es un documento en el cual se recogen los datos significativos resultan-
tes de una entrevista a fin de elaborar el estudio mds complejo de la situacién
atendida.

Se realizan también registros de entrevistas grupales.

MoDELO

Expediente n.*: N.° de entrevista:
Centro:
Fecha: Hora: Duracién:
Lugar de la entrevista:
Objetivo de la entrevista:
Desarrollo de la entrevista:
Valoracién:
— Variaciones ante la demanda inicial
— Posicién del usuario ante la demanda
— Se darepuesta a la situacién demandada
— Relacién entre la demanda/valoracidn/alternativa de solucién
— Como estd actualmente la situacién
— Observacién del trabajador social.

6.1.14. Hoja de seguimiento

Es un instrumento cuya finalidad es la de seguir la evolucién y los cam-
bios sufridos en la realidad atendida.

MobELo 1'8
Dpto. de Trabajo Social: Hoja N.°
N.° de expediente:
Fecha: Entrevistas, gestiones y evolucidn.

18 Reelaboracién a partir de ARINO, M.; ARRIETA, E. et alt. Manual de Técnicas utilizadas
en Trabajo Social. Edita Escuela Universitaria de Trabajo Social de Donostia-San Sebastian,
1990, (3* reimpresion).

218

© Universidad de Deusto - ISBN 978-84-9830-785-6



MOoDELO 2'°

Servicio: N.° de Expediente:
Otros Servicios que intervienen: Fecha:
Proceso:

Intervencién concreta:

Valoracion:

Nuevas demandas:

6.1.15. Fichero de recursos

Actualmente existen guias publicas de recursos, que se actualizan peri6di-
camente, por otra parte estd la posibilidad de acceso a Internet, en este contexto
desde el Consejo proponen la creacion de otras bases de datos a modo de fiche-
ro de recursos basados en un sistema de informacién que, ademas de los recur-
sos en si recoja la eficiencia para nuestra organizacion de cada uno de ellos.

6.1.16. Memoria anual

Es un documento que se confecciona a partir de informes periédicos de
trabajo y de informes de actividades puntuales, cuya finalidad es:

— Evaluar el trabajo realizado durante un periodo determinado

— Informar y difundir la labor profesional desarrollada

— Evaluar la adecuacion entre las necesidades atendidas y los recursos
utilizados y/o disponibles

— Planificar futuras acciones.

19 Reelaboracién a partir de ARINO, M.; ARRIETA, E. et alt. Manual de Técnicas utilizadas
en Trabajo Social. Edita Escuela Universitaria de Trabajo Social de Donostia-San Sebastidn,
1990, (3* reimpresion).
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MODELO?°

Departamento de Trabajo Social:
Memoria elaborada por:
Periodo de tiempo que abarca:

1. Descripcidn de las tareas realizadas por el Departamento

b WP

— Personas que han solicitado algln servicio: n.° de entrevistas

— Problemas presentados
— Problemas solucionados
— Organismos a los que se ha acudido para solventarlos
— Gestiones
— Comentarios finales

. Actividades previstas que no hayan podido realizarse y motivo
. Proyectos futuros
. Personal del Departamento
Medios materiales
Resumen estadistico anual:

6.1.17. Ficha de registro de actividades

Se trata de documentos en los que se sistematiza el trabajo realizado con
los objetivos de evaluar; coordinar y programar acciones.

MobELO: HojAa ESTADISTICA DE ACTIVIDADES DE TRABAJO SOCIAL

Fecha

N.°

Remitido
por

Demanda

Valoracién

Indicadores
de Gestiones

actividad

Tiempo | Alternativas

MobELO: HoJA DE REGISTRO DE ACTIVIDADES DE ORGANIZACION DEL
TRABAJO SOCIAL

Fecha

Actividad

Tiempo

Finalidad

Técnicas

Lugar

Participantes

20 Reelaboracién a partir de ARINO, M,; ARRIETA, E. et alt. Manual de Técnicas utilizadas
en Trabajo Social. Edita Escuela Universitaria de Trabajo Social de Donostia-San Sebastian,

1990, (3* reimpresion).
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MODELO: PAUTAS PARA RELACIONAR OBJETIVOS Y TAREAS DE TRABAJO
SociaL

Objetivos Nivel/ Objetivos Tareas _ Indicadores de
. ) . Técnicas ..
generales nicleo especificos realizadas actividad

6.1.18. Ficha de recogida de datos de instituciones

Son instrumentos que nos ayudan a registrar los datos de recursos y ser-
vicios de una determinada organizacién.

MODELO?!: FICHA DE RECOGIDA DE DATOS DE UNA INSTITUCION

Nombre del Centro:

Domicilio: ¢/ n° Poblacioén:
Provincia: Tlfno: Movil: e-mail:
Pdgina WEB:

Area: (Infancia, SSB, mayores...)

Finalidad de la entidad:

Personal:

— A tiempo completo:
— A tiempo parcial:
Usuarios:
Requisitos o criterios de acceso al Centro o Programas:
Servicios y prestaciones:
Locales: (superficie, distribucién, comunicacidn, barreras arquitecténicas, usos com-
partidos / no compartidos...)
Equipamientos: (educativos, rehabilitacién, ocio, reinsercion...)
Programas:
Horario: (diurno, parcial, permanente...)
Estructura - Organigrama:
Estructura de participacién:
Modelo de coordinacién:
Financiacién del servicio: (fuentes, convenios...)
Presupuesto anual:
Dependencia juridica:
Observaciones:

2l Reelaboracién a partir de Arifio, M.; ARRIETA, E. et alt. Manual de Técnicas utilizadas
en Trabajo Social. Edita Escuela Universitaria de Trabajo Social de Donostia-San Sebastidn,
1990, (3* reimpresion).
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6.2

Técnicas administrativas

Miren Lizeaga Otxotorena

Las técnicas administrativas son las herramientas que utiliza todo pro-
fesional para comunicarse por escrito, tanto a nivel interno, con cada uno
de los estamentos de la Institucién como a nivel externo con otros profesio-
nales, directores, etc., de otras Instituciones y con los ciudadanos. Tienen
el objetivo de solicitar o facilitar informacién respecto al trabajo que se
desempeiia.

En este capitulo, seguiremos las recomendaciones realizadas por el
Instituto Vasco de Administraciones Piblicas (IVAP) y sefialaremos las
propuestas y modelos que nos facilita la publicacién «Libro de estilo del
IVAP».

El lenguaje administrativo se ha caracterizado a lo largo de la historia
por su estilo obsoleto, oscuro y alejado de la comunicacién cotidiana, pero
en los ultimos afilos muchos gobiernos de todo el mundo estan implantando
un estilo administrativo mds comprensible y cercano a los usos cotidia-
nos.

El nuevo lenguaje administrativo pretende desterrar de nuestros docu-
mentos frases kilométricas, estructuras impersonales, férmulas vacias de
contenido, etc. e implantar un estilo llano y eficaz, cuyo objetivo es lograr
un lenguaje més accesible y servir de instrumento para una comunicacion
4gil y transparente.

A continuacién presentamos los documentos mas utilizados, dentro del
Trabajo Social, exponiendo el significado de cada uno de ellos con el corres-
pondiente modelo.
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6.2.1. Oficio
Concepto:

Es un documento administrativo que normalmente se utiliza para las co-
municaciones entre unidades y 6rganos administrativos. En contraposicién a
la carta, se caracteriza por un contenido estrictamente administrativo y ofi-
cial, y por un tono formal, neutro y objetivo.

Partes de que consta:

— Datos del destinatario: apareceran en la parte superior derecha del
documento, de forma que puedan verse en caso de utilizarse sobres
con ventanilla.

e Nombre y apellido: basta con un apellido; no es preciso adjuntar el
sefior/sefiora al nombre.

e Cargo.

 Servicio o seccion.

e [nstitucion u organismo.

e Direccion postal.

— Saludo: de caracter neutro (Sefior/Sefiora, Estimada sefiora/Estimado
sefior).Ya no se utilizan tratamientos honorificos de corte reveren-
cial.

— Texto: estd estructurado en torno a ciertas férmulas administrativas y
su prosa es concisa y algo rigida.

— Despedida: de caracter neutro (Un cordial saludo, Atentamente, Cor-
dialmente)

— Firma: firma y ribrica, nombre y apellidos, cargo.

— Fecha: en todos los escritos administrativos es imprescindible incluir
el lugar y la fecha para facilitar su archivo.
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MobELoO DE OFICIO

M.? José Goiii

Jefa de Prestaciones Econémicas
Dpto. Derechos Humanos
Diputacién Foral de Guiptzcoa
Paseo Zarategi 99, 1°

20001 DONOSTIA

Estimada sefiora:

Junto con este oficio, le envio la siguiente documentacién para completar el expe-
diente de Renta bésica de Nombre y Apellidos, vecino de la localidad:

— Contrato de trabajo
— Ultima némina
— Certificado de empadronamiento.

Atentamente,

Fdo: M.? Victoria Oiarbide
Trabajadora Social del Ayuntamiento de Arralde
N.°coleg: 1183

Arralde, a 3 de julio de 2007

6.2.2. Certificado

Concepto:

Es un documento que acredita actos o situaciones de caracter adminis-
trativo. El solicitante suele ser una persona, érgano o entidad que necesita
justificar, por ejemplo, la asistencia a un curso, las retribuciones percibidas o
los estudios realizados.

Partes de que consta:

— Titulo: hemos de describir el objeto del certificado (Certificado de
asistencia, Certificado de colaboracién)

— Certificacion: hay que incluir los datos del solicitante (nombre y
apellidos, DNI...) y el objeto del certificado, en el que tenemos que
expresar con concisién y claridad los elementos cuya constancia se
garantiza.
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— Formula de despedida: Para que asi conste, expido el presente certi-
ficado.

— Identificacién del emisor: debe constar la firma, el nombre y apelli-
dos, y el cargo de la persona que acredita el certificado y, en conse-
cuencia, es responsable de su autenticidad. Suelen ser los directores
de departamentos, los secretarios de ayuntamientos, etc.

— Fecha: en el pie del documento se consignard siempre el lugar y la
fecha de su emision.

MOoDELO DE CERTIFICADO

Certificado de Asistencia
Dofia Arantxa Alkorta Etxabe
Ha asistido al curso «Gestidn de prestaciones en Servicios Sociales», de 30 horas de
duracién, impartido en Donostia del 3 al 7 de julio de 2007, y organizado por la Escuela
de Trabajo Social de la Universidad de Deusto.
Para que asi conste, expido el presente certificado,
Milagros Olaizola Antia
Responsable de formacién externa

Universidad de Deusto

Donosita, 30 de agosto de 2007

6.2.3. Autorizacién

Concepto:

Es un documento por el cual se concede a una persona autoridad o facul-
tad de hacer alguna cosa.

Partes de que consta:

— Encabezamiento: datos personales del autorizador, AUTORIZA, y
datos del autorizado.

— Asunto: ha de detallarse lo que se quiere autorizar.

— Formula de despedida y fecha: y para que conste y surta los efectos
oportunos...

— Firma del autorizador: puede también firmar el autorizado y escribir
su DNIL.
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MODELO DE AUTORIZACION

Ana Sanz Diaz de Uré, como Responsable del Departamento de Servicios Sociales
del Ayuntamiento de Andoain,

AUTORIZO a Mara Zubillaga Lizeaga, miembro de la Asociacién de Mujeres
Haizea, a utilizar el local municipal sito en la calle Orkolaga 20, bajo, de Andoain,
el dfa 8 de septiembre de 2007 con el fin de impartir una charla-coloquio sobre la
igualdad de oportunidades entre mujeres y hombres.

Y para que conste y surta los efectos oportunos, firmo la presente Autorizacién, en
Andoain, a 14 de agosto de 2007.

Fdo: Ana Sanz Fdo: Mara Zubillaga
Responsable de Servicios Asociacién Haizea
6.2.4. Saluda

Concepto:

Se emplea para presentar una persona, cursar una invitacion, acusar re-
cibo de algo, etc. Su uso debe ser restringido. En castellano se redacta en
tercera persona.

Partes de que consta:

— Encabezamiento: el cargo de la persona que lo envia y la palabra for-
mularia SALUDA. Suele estar impreso.

— Espacio en blanco: ira escrito el asunto, mencionando el nombre o
cargo del destinatario, sin su domicilio. Se escribe s6lo en este espa-
cio, pues el resto del documento va impreso.

— Firma: Nombre y apellidos de la persona que cursa el documento
(suele estar impreso) y firma.

— Formula de despedida: también estd impresa. «Aprovecha esta oca-
sién para testimoniarle su consideracién y aprecio.»

— Lugar y fecha: la localidad de la persona que envia el SALUDA y la
fecha también estaran impresas.
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MODELO DE SALUDA

LA COORDINADORA DE
LA ESCUELA UNIVERSITARIA DE TRABAJO SOCIAL
DE SAN SEBASTIAN

SALUDA

Alos Decanos y Directores de las Facultades, Escuelas Universitarias y Departamen-
tos de Trabajo Social y les remite el Preprograma del VII Congreso de Escuelas de
Trabajo Social a celebrar en mayo del ano préximo con el fin de que lo distribuyan
entre el profesorado y alumnado de su Centro.

Arantxa Itxaso Manterola
Aprovecha esta ocasién para expresarle su consideracién mds sincera.

San Sebastidn, 24 de junio de 2007

6.2.5. Instancia

La instancia era un documento administrativo dirigido a una personali-
dad, en el que se solicitaba algo. El tratamiento que se utilizaba era honorifi-
co, de corte reverencial (EXCMO. SR.-V.E., ILMO. SR.-V.1, etc.).

Hoy en dia la Instancia esta en desuso, y es sustituida por la Solicitud.

6.2.6. Solicitud

Concepto:

Es un documento mediante el cual un ciudadano solicita a la Administra-
cién algo que, por regla general, estd contemplado en la normativa vigente.
Muchas dependencias administrativas disponen de modelos normalizados de
solicitud con el fin de facilitar esta tarea al ciudadano. La solicitud debe ser
breve, concreta y explicita, con un tono respetuoso pero directo.

Partes de que consta:

— Departamento al que se dirige: se escribira en la parte superior derecha.
— Titulo: que exprese claramente el objeto de la solicitud.
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— Identificacion del solicitante: estructurados en apartados (nombre y
apellidos, representacién, DNI, domicilio, teléfono).

— Exposicion: explicacién de los motivos por los que se formula la so-
licitud.

— Solicitud: expresién clara y concreta de la peticion que se realiza.

— Documentos aportados: se mencionan los documentos que aportamos
para completar la solicitud.

— Lugar y fecha.

— Firma de la o del solicitante.

MODELO DE SOLICITUD

Departamento de Servicios Sociales
Ayuntamiento de Arizkun

SOLICITUD DE SUBVENCION

Nombre y apellidos: Mercedes Belamendia Etxebeste
En representacién de: Asociacién de padres y madres
DNI: 15000864P

Domicilio: Migelenea, B® Pertalats, ARIZKUN
Teléfono: 948007690

EXPONGO:

Durante el préximo curso escolar, la Asociacién de Padres y Madres de Arizkun tiene
intencién de organizar unas jornadas sobre la adolescencia, con charlas informativas
y talleres de trabajo en las que podrén participar todos los padres y madres que tengan
interés.

Por lo expuesto, SOLICITO:

Una subvencién de 1.000 euros para poder contratar a especialistas en la materia
que puedan impartir las charlas y dirigir los talleres de trabajo.

Adjunto la siguiente documentacién:

— Proyecto de las jornadas
— Presupuesto

Arizkun, a 3 de agosto de 2007
La solicitante: Mercedes Belamendia

229

© Universidad de Deusto - ISBN 978-84-9830-785-6




6.2.7. Carta
Concepto:

Es un documento que una persona envia a otra en un tono cordial y per-
sonalizado. Es uno de los escritos que mads se utilizan. Su contenido puede
ser muy variado (cartas de bienvenida, invitaciones, agradecimientos, res-
puestas a solicitudes, informativas, etc.). Su contenido es mucho més amplio
que el del oficio. Deben ser claras, sencillas y concisas.

Partes de que consta:

— Datos del destinatario: apareceran en la parte superior derecha del
documento, de forma que puedan verse en caso de utilizarse sobres
con ventanilla.

e Nombre y apellido: basta con un apellido; no es preciso adjuntar el
sefior/sefiora al nombre.

e Cargo (si lo tiene).

e [nstitucion u organismo (si pertenece a alguna).

¢ Direccién postal.

— Saludo: segiin quien sea el destinatario, puede ser de caricter cordial
(Querido compaiiero/Querida compaiiera:; Apreciada compaiiera/
Apreciado compaiiero:), de cardcter mds neutro (Sefior/Sefiora:; Esti-
mada sefiora/Estimado sefior:), o de caracter formal (Sefior director/
Seiiora directora:).

— Texto: al inicio haremos una introduccion al tema. Posteriormente,
expresaremos el objetivo de la carta y finalmente comunicaremos las
propuestas, las consecuencias, etc.

— Despedida: de cardcter cordial (Un abrazo, Afectuosamente, Con
afecto); de caracter neutro (Un cordial saludo, Atentamente, Cordial-
mente); de cardcter formal (Respetuosamente, Aprovecho la ocasion
para demostrarle mi respeto).

— Firma: firma y rnibrica, nombre y apellidos.

— Fecha: lugar y fecha.
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MOoDELO DE CARTA

Juan José San Miguel
Trabajador Social
Ayuntamiento de Arrasate
Goiko Plaza s/n. ARRASATE

Estimado compafiero:

Como ya sabes, quedé encargada de informarme sobre el préximo Congreso de
Trabajo Social que se va a celebrar en las Islas Canarias.

Segun la informacién que me han enviado de la Secretaria, el Congreso se ce-
lebrard del 8 al 12 de abril de 2008 en Las Palmas de Gran Canaria. El precio de la
inscripcidn es de 100 euros y préximamente me enviardn diferentes ofertas de vuelos
y hoteles, asi como el boletin de suscripcién y las condiciones que deben tener las
comunicaciones que queramos presentar.

Ya te iré informando de todo, pero de momento querfa que supieras las fechas
concretas, para que puedas ir organizdndote para el viaje.

Un abrazo,
Fdo: M.2 José Larrea
Trabajadora Social

Aldaz, a 3 de julio de 2007

6.2.8. Correo Electrénico

Concepto:

Podemos utilizar este medio siempre que conozcamos la direccién de
correo electrénico de la persona destinataria. Dadas las ventajas que ofrece
el correo electronico, cada vez es mdés utilizado tanto en la comunicacion
interna como externa y va sustituyendo a las cartas, al teléfono y al fax. Nos
permite adjuntar programas, ficheros y archivos de una forma rdpida, y ade-
mads el correo electrénico queda siempre registrado.

Criterios de redaccion:

— Es conveniente rellenar siempre la casilla asunto, de modo que anun-
ciemos el contenido del mensaje y el lector se haga una rdpida idea
del mismo.
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— Es preferible no abordar muchos temas en un mismo mensaje. Facili-
taremos asi su archivo.

— El mensaje debe ser lo més directo, sencillo y conciso posible, siem-
pre cuidando de no caer ni en la frialdad, ni en una excesiva cordiali-
dad.

— No se debe escribir con mayusculas, ya que dificulta la lectura.

— Han de evitarse las abreviaturas y las siglas, pues el destinatario quiza
no las conozca.

— Ha de evitarse enviar un archivo sin mensaje. Es aconsejable saludar
al receptor y escribirle unas lineas sobre el contenido del archivo.

— Al final del mensaje se aconseja introducir los siguientes datos:

e Nombre y apellidos

¢ Cargo

* Servicio/Departamento/Area

e Teléfono

e Texto de salvaguarda de la confidencialidad: «Este mensaje con-
tiene informacién privilegiada o confidencial a la que sélo tiene
derecho a acceder el destinatario. Si usted lo recibe por error, le
agradeceriamos que no hiciera uso de la informacién y que se pu-
siese en contacto con el remitente.»

6.2.9. Convocatoria — Orden Del Dia

Concepto:

Es un documento administrativo por medio del cual se solicita la presen-
cia de una persona en un dia, lugar y hora determinada. Es importante incluir
una referencia al orden del dia. La convocatoria corresponde a la presidencia
de un 6rgano administrativo, si bien puede delegar esta tarea en el secretario.
El lenguaje tiene que ser neutro y conciso. La convocatoria para las reunio-
nes debe enviarse con antelacion, una semana antes puede ser suficiente. En
algunos casos no est4d de mas adjuntar el acta de la reunién anterior.

Partes de que consta:

— Titulo.

— Datos de la reunién: identificacion del 6rgano administrativo que se
va a reunir, lugar, dia y fecha.

— Personas convocadas: con nombre y apellidos.

— Orden del dia: todos los asuntos deben ir numerados. Se ordenardn
los puntos a tratar segin la prioridad o importancia de los temas y
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los tiempos disponibles. El primero y el ltimo punto del orden del
dia suelen ser casi siempre los mismos (lectura y aprobacién del acta
anterior, ruegos y preguntas).

— Despedida: una despedida neutra (atentamente, cordialmente).

— Firma: del presidente o secretario.

— Lugar y fecha.

MODELO DE CONVOCATORIA — ORDEN DEL Dia

. CONVOCATORIA DE REUNION
COMISION INFORMATIVA DE SERVICIOS SOCIALES

Dia: 24-06-2007
Hora: 10,30
Lugar: Centro de Servicios Sociales. Sala de Comisiones.

Personas convocadas:

Jon Zubillaga Lizeaga, concejal de EB-IU

Eli Otafio Zubeldia, concejala de EA

Carlos Arruebarrena Redondo, concejal del PSE-PSOE
Ana Ibarbia Fernandez, trabajadora social

Orden del dia:
1. Propuesta de aprobacién de Acta de fecha 10-06-2007.
2. Propuesta de renovacién del contrato para la gestién del servicio de bar
del Hogar del Jubilado.
3. Propuesta de aprobacién de compra de mobiliario para el piso de aco-
gida de mujeres.
4. Ruegos, preguntas y propuestas.

Atentamente,
Pilar Azpeitia Gonzalez
Presidenta de la Comisién

Getaria, a 18 de junio de 2007

6.2.10. Acta de Reunién

Concepto:

Es un relato formal y exacto del contenido de una reunién, de los temas
tratados, de las intervenciones y de los acuerdos adoptados. Suele enviarse
a los participantes de la reunién junto con la convocatoria de la préxima
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reunién a fin de que recuerden las deliberaciones y acuerdos que en su dia
se adoptaron.

En el caso de sesiones plenarias (Parlamento, ayuntamientos, etc), las
actas suelen recoger palabra por palabra el desarrollo de la sesién. En otras
actas mds «informales» es suficiente con resumir de forma clara y, sobre
todo, objetiva, lo acontecido a lo largo de la reunién.

Lalabor de redaccion corresponde al secretario, quien utilizard la tercera
persona del singular para referirse a si mismo, excepto en la férmula final,
donde utilizard la primera persona del singular. Se utiliza mucho el estilo
indirecto: la presidenta recuerda que...

Partes de que consta:

— Titulo: similar al que previamente se utilizé en la convocatoria.

— Datos generales de la reunién: especificando el 6érgano administrati-
vo del que se trata, miniero de la sesién, dia, hora y lugar en que ésta
tuvo lugar.

— Asistentes y ausentes: nombre y apellidos y cargo de todos ellos.

— Orden del dia: se indica en apartado numerados, respetando el orden
que se fij6 en la convocatoria.

— Deliberaciones: trascripcion resumida de las intervenciones y delibe-
raciones que se hayan producido en la sesién. Se redacta en presente.

— Acuerdos: se detallan de forma ordenada, en cada punto, los acuerdos
adoptados, indicando el mimero de votos en uno y otro sentido.

— Formula final: una frase que suele redactar el secretario en primera
persona: y no habiendo mds asuntos que tratar, la presidenta da por
finalizada la sesion, de la cual, como secretario, levanto acta.

— Firma y visto bueno: el secretario es quien redacta y firma el acta. La
presidencia da el visto bueno (V° B°).

MODELO DE ACTA DE REUNION

ACTA N.°9 DE LA COMISION INFORMATIVA DE SERVICIOS SOCIALES

IDENTIFICACION DE LA REUNION

()rgano: Comisién informativa de Servicios Sociales del Ayuntamiento de Arralde.
N.° de sesién: 9

Dia: 24-06-2007

Lugar: Centro de Servicios Sociales de Arralde. Sala de Comisiones.

Hora de inicio: 10,30

Hora de finalizaci6én: 11,30
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Asistentes:
Pilar Azpeitia Gonzalez, concejala de EAJ-PNV y Presidenta de la
Comisién.
Jon Zubillaga Lizeaga, concejal de EB-IU
Eli Otafio Zubeldia, concejala de EA
Ana Ibarbia Ferndndez, trabajadora social
Idoia Golpe Villar, secretaria

Excusa su asistencia:
Carlos Arruebarrena Redondo, concejal de PSE-PSOE

ORDEN DEL DiA

1.- Propuesta de aprobacién de Acta de fecha 10-06-2007.

2.- Propuesta de renovacién del contrato para la gestion del servicio de bar del Hogar del
Jubilado.

3.- Propuesta de aprobacién de compra de mobiliario para el piso de acogida de mujeres.
4.- Ruegos, preguntas y propuestas.

DELIBERACIONES Y ACUERDOS

1. Propuesta de aprobaci6én de Acta de fecha 10-06-2007
Habiendo sido remitida el Acta de la reunién de fecha 10-06-2007, se acuerda por unani-
midad aprobar la misma.

2. Propuesta de renovacion del contrato para la gestién del servicio de bar del
Hogar del Jubilado

La Presidenta solicita sacar el punto del orden del dia para realizar diversas gestiones

con la actual adjudicataria del servicio de bar y con la Junta del Hogar del Jubilado. Pide

disculpas por no haber realizado estas gestiones con anterioridad.

Se acuerda tratar el tema en la préxima reunién.

3. Propuesta de aprobacién de compra de mobiliario para el piso de acogida de
mujeres
La trabajadora social informa sobre el estado actual del mobiliario del piso de acogida. Tenien-
do en cuenta que en los Ultimos afios han sido acogidas muchas mujeres en este servicio, y que
la mayoria de ellas vienen con nifios y nifias de corta edad, es 16gico que los muebles estén
deteriorados. La tapiceria de los sofés estd rota, la mesa de centro estd rayada, los cajones del
armario no cierran y las manchas de la alfombra ya no pueden limpiarse bien. Habria que reno-
var todo el mobiliario de la sala. Por el contrario, los muebles de las habitaciones estan bien.
Jon Zubillaga pregunta sobre el estado de la cocina y los bafios del piso de acogida. Ana
Ibarbia comenta que hace 4 afios se renovaron tanto la cocina como los bafios, y que estdn
en buen estado.
Eli Otafio pregunta si hay partida presupuestaria para realizar esta compra. La Presidenta
responde que si, que a finales de 2006, la trabajadora social le comenté la necesidad de
renovar mobiliario en el piso, por lo que se tomé en cuenta en la elaboracién del Presu-
puesto de 2007. Hay partida presupuestaria disponible para ello.
Se acuerda por unanimidad solicitar 3 presupuestos de mobiliario para renovar la sala del
piso de acogida de mujeres a los proveedores habituales, y estudiarlos en cuanto lleguen.
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4. Ruegos, preguntas y propuestas

Jon Zubillaga propone que la préxima reunién se convoque a las 11,30 horas y no a la
hora habitual, 10,30, pues por un asunto personal no podré llegar antes.

Se acepta la propuesta.

Y no habiendo més asuntos que tratar, la Presidenta da por finalizada la sesidn, de la cual,
como Secretaria, levanto acta.

Fdo: Idoia Golpe Villar V°B®: Pilar Azpeitia Gonzalez
Secretaria Presidenta de la Comisién

Arralde, a 27 de junio de 2007

6.2.11. Curriculum Vitae

Concepto:

Documento que una persona candidata presenta a una empresa o entidad
con el fin de demostrar que cumple los requisitos solicitados por la misma y
favorecer asi su eleccion.

Partes de que consta:

— Datos personales: nombre y apellidos, DNI, lugar y fecha de naci-
miento, direccién, teléfono y correo electrénico.

— Experiencia laboral: sefialando la empresa contratante, la actividad
realizada y el tiempo transcurrido.

— Estudios realizados: no es necesario detallar todos los estudios reali-
zados desde la juventud; basta con mencionar el titulo superior obte-
nido (diplomatura, licenciatura, mdster), indicando el afio y el centro
en que se obtuvo la titulacién.

— Cursos: deben senalarse sélo los cursos que guarden relacién con el
puesto de trabajo al que aspiremos (nombre del curso, certificado ob-
tenido, centro y fecha).

— Idiomas: indicar el idioma, dénde y cudndo se ha estudiado y titula-
cién obtenida.

— Informdtica: nombre del curso, lugar, fecha y titulacién.

— Otras aptitudes: por ejemplo, carné de conducir, habilidades organiza-
tivas, relacionales, etc.

— Anexos: todos los titulos y certificados que demuestren la veracidad
de lo indicado. Los anexos no siempre han de entregarse en un primer
momento con el curriculum, sino que a veces se aportaran cuando la
empresa contratante lo indique o muestre interés en ello.

— Firma y fecha.
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MobDELO DE CURRICULUM VITAE

CURRICULUM VITAE

1. DATOS PERSONALES FOTO

Nombre: Iker Alustiza Lasa

DNI: 15.000.888 T

Lugar y fecha de nacimiento: Zumaia, 13-03-1965

Domicilio: ¢/ Urbistondo 3, 5° A- 20.666 ZUMAIA (GIPUZKOA)
Teléfono: 943 000853

Correo electrénico: ialustiza@eee.org

2. EXPERIENCIA PROFESIONAL

e 1989-1994: 5 afios de experiencia como trabajador social en el Centro de Salud
Mental de Beasain (Centro dependiente en un principio de la Diputacién Foral de
Guiptizcoa y posteriormente transferido a Servicio Vasco de Salud-Osakidetza)

e 1994-2006: 12 anos de experiencia profesional como trabajador social en el
Ayuntamiento de Zumaia, en Servicios Sociales de base.

e Docencia: Supervision de practicas de tercer curso a estudiantes de trabajo social
durante 5 afos (1992-1997)

3. ESTUDIOS REALIZADOS
e Diplomatura en Trabajo Social: 1986. Estudios realizados en la Escuela Diocesa-
na de Trabajo Social de San Sebastidn.
e Master en Intervencién en Violencia contra las mujeres: 2000. Estudios realizados
en la Universidad de Deusto, Facultad de Ciencias Politicas y Sociologia

4. OTROS CURSOS
e Curso sobre «Inmigracién y Servicios Sociales», impartido por el Departamento
de Vivienda y Asuntos Sociales del Gobiermno Vasco, de 20 horas de duracién.
Noviembre de 2002.

5. IDIOMAS
o Euskara: lengua materna y perfil lingiiistico 3 del Instituto Vasco de Administra-
cién Publica (IVAP), obtenido en 1994.
o Inglés: 5° grado en la Escuela Oficial de Idiomas de San Sebastidn. 1999. Certifi-
cacién de ciclo superior.

6. INFORMATICA
e Curso «Word Avanzado», de 30 horas de duracién y organizado por el Instituto
Vasco de Administracién Puablica (IVAP), en febrero de 2004.
e Curso «Excel 2000 Avanzado», de 30 horas de duracién y organizado por el Ins-
tituto Vasco de Administracién Publica (IVAP), en julio de 2004.

7. OTRAS APTITUDES
e Dispongo de permiso de conducir B y coche propio.

Fdo: Iker Alustiza

Zumaia, a 6 de julio de 2007
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6.3

Técnicas de Registro y
Analisis Bibliografico

Eva Izeta Permisdn

Se entiende por bibliografia la relacién de citaciones bibliograficas de los
docunientos consultados para la realizacién de un trabajo, un articulo, un pro-
yecto, etc. La bibliografia es imprescindible para dotar de credibilidad al traba-
jo realizado y, ante todo, para localizar los docunientos que se referencian.

6.3.1. Pautas para la elaboracion de referencias bibliograficas

Los datos de la referencia se tomaran del docuniento al que se refieren:
el documento fuente. Se extraerdn principalmente de la portada, y de otras
partes de la obra en caso necesario. Se pueden afadir elementos que no apa-
rezcan en el docuniento fuente, con el fin de completar la informacién. Estos
elementos deberan ir encerrados entre corchetes [ ] o entre paréntesis (), nor-
malmente a continuacién del elemento modificado.

Autor

— Los nombres de persona podrdn abreviarse a sus iniciales.

— Cuando existen varios autores se separardn por punto y coma y un
espacio, y si son mds de tres se hard constar el primero seguido de la
abreviatura et al.

— Después de los apellidos y nombre de los editores, directores, compi-
ladores o coordinadores, hay que afadir la abreviatura correspondien-
te al tipo de funcién que realiza: comp., coord., ed., etc.
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— Si el autor es una entidad se indicard el nombre de la misma tal y
como aparece en la fuente:
En las entidades de gobierno se indica en primer lugar el nombre geo-
grafico y a continuacién el nombre de la institucién. Ej: ESPANA.
MINISTERIO DE TRABAJO Y ASUNTOS SOCIALES. INSTITU-
TO DE LA JUVENTUD.
Si el nombre que identifica a la entidad es ambiguo se aflade entre
paréntesis el nombre de la ciudad dénde se halla. Ej: BIBLIOTECA
NACIONAL (Madrid)

Titulo

— Se escribe en cursiva, tal y como aparece en la fuente.
— Los subtitulos se pueden escribir tras el titulo separado por dos puntos
y espacio.

Edicion
— Se har4 constar en la forma que aparece en la publicacién cuando sea
edicién distinta a la primera.

Datos de publicacion

— El lugar geografico donde se ha publicado el documento se cita en la
lengua de éste. Si se considera necesario se puede afiadir entre parén-
tesis el nombre de la provincia, estado o pais.

— Si hay mds de un lugar de publicacién o mds de un editor, se cita el
mds destacado y los demds se omiten afiadiendo «etc.».

— Si el lugar de publicacién no aparece especificado, se cita uno proba-
ble entre corchetes seguido del signo de interrogacién «?», o bien no
se indica lugar alguno y se pone [s.1.] (sine loco)

— En el nombre de editor, se omiten los términos genéricos como edito-
rial, ediciones, etc., excepto que formen parte del nombre.

— Si no aparece en el documento nombre de editor, se puede poner la
abreviatura [s.n.] (sine nomine)

— Si la fecha de publicacién que aparece en el documento no es la co-
rrecta, se transcribe ésta y a continuacion se pone entre corchetes la
fecha real.

— Si se desconoce el afio de publicacion, se sustituye por la fecha del de-
posito legal, el copyright o 1a de impresion en este orden de prioridad.
Ej: DL 2000, cop. 1999, imp. 1980

— Si citamos un documento atin no publicado pondremos en el lugar de
la fecha «(en prensa)».
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6.3.2. Documentos Impresos
6.3.2.1. Monografias

APELLIDO(S), Nombre. Titulo del libro. N.° de edicién. Lugar de edi-
cion: editorial, afio de edicién. ISBN
Ejemplos:
MCcrFatg, K.; Lawson, R.; WiLsoN, W.J. (editors). Poverty inequality,

and the future of social policy. New York: Russell Sage Foundation, 1995.
756 p. ISBN: 0-87154-593-4

FEDERACION INTERNACIONAL DE TRABATADORES SOCIALES. La ética del
trabajo social: principios y criterios. Madrid: Consejo General de Diplo-
mados en Trabajo Social y Asistentes Sociales, 1996

6.3.2.2. Partes de monografias

APELLIDO(S), Nombre. «Titulo de la parte». En: Responsabilidad de 1a
obra completa. Titulo de la obra. Edicion. Lugar de edicién: editorial, afio de
edicién. Situacion de la parte en la obra.

Ejemplo:

FERNANDEZ VIGUERA, Blanca. «Feminizacién de la pobreza en Europa
y procesos de exclusién social». En: HERNANDEZ ARISTU, J.; OLZA ZUBIRI,

M. (comps.). La exclusion social: reflexion y accion desde el trabajo so-
cial. [Pamplona]: Eunate, DL 1998. p. 315-335.

6.3.2.3. Publicaciones en serie

Titulo de la publicacion en cursiva. Responsabilidad. Edicién. Identifi-
cacién del fasciculo. Lugar de edicion: editorial, fecha del primer volumen-
fecha del dltimo volumen. ISSN

Ejemplo:

RTS: revista de trabajo social. Col-legi Oficial de Diplomats en Treball
Social i Assistents Socials de Catalunya. 2004, n.° 176. Barcelona: Col'legi

Oficial de Diplomats en Treball Social 1 Assistents Socials de Catalunya,
1969. ISSN: 0212-7210

6.3.2.4. Articulos de publicaciones en serie

APELLIDO(S), Nombre. «Titulo del articulo. Titulo de la publicacion
seriada. Edicion. Localizacion en el documento fuente: afio, volumen, ni-
mero, paginas.
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Ejemplos:

JoNEs, Fiona; FLETCHER, Ben C.; IBBETSON, Keith. «Stressors and stra-
ins amongst social workers: demands, supports, constraints, and psycho-
logical health». British Journal of SocialWork, 1991, vol. 21, ndm. 5,
p. 443-469.

Paris, P. Et al. «La recerca sobre joventut a Catalunya». Papers, 2006,
ndm. 79, p. 285-317

6.3.2.5. Legislacion

Pais. Titulo. Publicacion, fecha de publicacién, nimero, paginas.
Ejemplo:
Espaiia. Ley orgdnica 5/2000, de 12 de enero, reguladora de la respon-

sabilidad penal de los menores. Boletin Oficial del Estado, 13 de enero de
2000, nim. 11, p. 1422-1441

6.3.2.6. Congresos

Se citan como una monografia.
APELLIDO(S), Nombre. Titulo. N.° de edicién. Lugar de edicién: edito-
rial, afio de edicion. ISBN
Ejemplo:
II Congreso Estatal sobre Infancia Maltratada. Vitoria-Gasteiz:

Gobierno Vasco, Servicio Central de Publicaciones, 1993. ISBN: 84-
457-0345-5

6.3.2.7. Ponencias de congresos

Se citan como parte de una monografia.

APELLIDO(S), Nombre. «Titulo de la parte». En: APELLIDO(S),
Nombre. Titulo de la obra completa. N.° de edicién. Lugar: editorial, afio de
publicacion. ISBN

Ejemplo:

ZAMANILLO PERAL, Teresa. «La intervencién profesional». En: 7.°
Congreso Estatal de Diplomados en Trabajo Social y Asistentes Sociales.
La intervencion social en la Europa sin fronteras. Barcelona, 3, 4y 5 de

diciembre de 1992. Barcelona: Collegi Oficial de Diplomats en Treball
Social i Assistents Socials de Catalunya, DL 1992, pp. 53-77.
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6.3.2.8. Tesis no publicadas

APELLIDO(S), Nombre. «Titulo de la tesis». Direccién. Clase de te-
sis. [Tipo de documento]. Institucién académica en la que se presenta, lugar,
afio.

Ejemplo:

LASCURAIN SANCHEZ, Marfa Luisa. Andlisis de la actividad cientifi-
ca y del consumo de informacion de los psicologos esparioles del dmbito
universitario durante el periodo 1986-1995. Director: Elias Sanz Casado.
Universidad Carlos III de Madrid, Departamento de Biblioteconomia y
Documentacién, 2001.

6.3.2.9. Informes

INFORMES PUBLICADOS

APELLIDO(S), Nombre. Titulo del informe. Lugar de publicacién: edi-
torial, afio. Serie, n.° de la serie. (Disponibilidad)
Ejemplo:
GARDE, Juan Antonio (ed.). Politicas sociales y Estado de bienestar en Es-
pana: informe 2003. Madrid: Fundacién Hogar del Empleado, 2003. 155 p.

INFORMES INEDITOS

APELLIDO(S), Nombre. «Titulo del informe». Informe inédito. Orga-
nismo que lo produce, aiio.
Ejemplo:

S1aDECO. Estudio de las necesidades sociales no cubiertas por los ser-
vicios sociales publicos en la Comunidad Autonoma de Euskadi. Informe
inédito. Donostia-San Sebastidn, SIADECO, 1999. 95 p.

6.3.3. Documentos Audiovisuales
6.3.3.1. Grabaciones
APELLIDO(S), Nombre. Titulo. [Designacién especifica del tipo de do-

cumento]. Lugar: editorial, afio.
Ejemplo:

TAVERNIER, Bertrand. Hoy empieza todo. [DVD]. Madrid: Manga Films,
1999.

243

© Universidad de Deusto - ISBN 978-84-9830-785-6




6.3.3.2. Programas de radio y television

Nombre del programa. Responsabilidad. Entidad emisora, fecha de emi-
sién.
Ejemplo:
Jorge Luis Borges. Director y presentador: Joaquin Soler Serrano. RTVE,
1980. Videoteca de la memoria literaria; 1

6.3.4. Documentos Electrénicos

Son aquellos documentos que estdn en formato electrénico, creados, al-
macenados y difundidos por un sistema informético. Pueden ser definitivos o
no, tanto en la forma como en el contenido.

La norma ISO 690-2 especifica los elementos que hay que incluir en las
citas bibliogréficas de los documentos electrénicos y establece una ordena-
cion obligatoria de los elementos de la referencia.

Ofrece ademads una serie de convenciones para la trascripcién y presenta-
cion de la informacién obtenida a partir de un documento electrénico.

La informacién fuente se obtendra del propio documento que habra de
estar disponible. La fecha de consulta es imprescindible para los documentos
en linea.

Las especificaciones para la elaboracién de referencias bibliogréficas de
documentos electrénicos, en general, siguen las mismas pautas que para los
documentos impresos.

— Los elementos sefialados con un asterisco son opcionales
— Los elementos sefialados con dos asteriscos son obligatorios para los
documentos en linea

6.3.4.1. Textos electrdnicos, bases de datos y programas informdticos

Responsable principal. Titulo [tipo de soporte]. Responsables secunda-
rios*. Edicion. Lugar de edicién: editor, fecha de edicién, fecha de actuali-
zacién o revision, [fecha de consulta]**. Descripcién fisica*. (Coleccion)*.
Notas*. Disponibilidad y acceso**. Niimero normalizado*

Ejemplos:

LoPEz DoBLAS, Juan. Personas mayores viviendo solas. La autonomia
como valor en alza [en linea). Madrid: Imserso, 2005 [Consulta: 10 de
junio de 2006]. Disponible en Web: <http://www.seg-social.es/imserso/
documentacion/pubcatestu. html#seriemay>.
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BALLESTEROS, C. y otros. Los microcréditos: alternativa financiera para
combatir la exclusion social y financiera en Esparia [en linea]. Madrid, Fun-
dacién Nantik Lum, 2004. 36 paginas [Consulta: 10 de junio de 2006]. Dis-
ponible en Web: http://www.nantiklum.org/Cuaderno_monografico_1.pdf

6.3.4.2. Partes de textos electronicos, bases de datos y programas
informdticos

No tienen una identidad separada del documento que los contienen, por
ejemplo, capitulos, secciones, fragmentos, entradas en directorios y bases de
datos bibliogrificas, etc.

Responsable principal (del documento principal). Titulo [tipo de sopor-
te]. Responsable(s) secundario(s) (del documento principal*). Edicién. Lu-
gar de edicién: editor, fecha de edicién, fecha de actualizacién o revision
[fecha de consulta]**. «Designacién del capitulo o parte, Titulo de la parte»,
numeracién y/o localizacién de la parte dentro del documento principal*.
Notas*. Disponibilidad y acceso**. Niimero normalizado*

Ejemplo:

La inclusion en el mundo laboral: un desafio para las personas sin ho-
gar [en linea]: Madrid: Ayuntamiento, [1999] [Consulta: 10 junio de 2006].
Capitulo 3. Contexto de la politica social y proyectos locales. Disponi-
ble en Web: http://www.munimadrid.es/principal/ayuntamiento/servMuni/
servsociales/publicaciones/Guia_Laboral. pdf

6.3.4.3. Contribuciones en textos electrénicos, bases de datos y programas
informdticos

Se consideran contribuciones aquellas partes de documentos que tienen
un contenido unitario e independiente de las otras partes del documento que
las contiene.

Responsable principal (de la contribucién). «Titulo (de la contribucién)»
[tipo de soporte]. Elemento de enlace (En:) Responsable principal (del do-
cumento fuente). Titulo (del documento fuente). Edicion. Lugar de edicion:
editor, fecha de edicidn, fecha de actualizacién/revisién. Numeracién y/o lo-
calizacién de la contribucién dentro del documento fuente. Notas*. Disponi-
bilidad y acceso**. [Fecha de consulta]**. Nimero normalizado*.

Ejemplo:

«Ainaud de Lasarte, Joan» [cd-rom]. En: Enciclopedia multimedia
DeAgostini. [Barcelona]: Planeta DeAgostini, DL 1997. Vol. 1. ISBN
84-395-6023-0.
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6.3.4.4. Publicaciones electronicas seriadas completas

Responsable principal. Titulo [tipo de soporte]. Edicion. Designacion de
los mimeros (fecha y/o nimero)*. Lugar de edicion: editor, fecha de edicion
[fecha de consulta]**. Descripcién fisica*. (Coleccién)*. Notas*. Disponibi-
lidad y acceso**. Nimero normalizado

Ejemplo:

Zerbitzuan: Gizarte zerbitzuetarako aldizkaria = Revista de servicios
sociales [en linea). Vitoria-Gasteiz: Gobierno Vasco, 1986-2001 [Consul-

ta: 10 de junio de 2006]. Irregular. Disponible en web: http://www.siis.net/
zerbitzuan.php. ISSN 1134-7147

6.3.4.5. Articulos y contribuciones en publicaciones electrdnicas seriadas

Responsable principal (del articulo). «Titulo (del articulo)». TZtulo (de
la publicacién principal) [tipo de soporte]. Edicion. Designacion del niimero
de la parte. Fecha de actualizacion o revisién [fecha de consulta]**. Locali-
zacién de la parte dentro del documento principal. Notas*. Disponibilidad y
acceso**. Numero normalizado

Ejemplos:

CARBELO, Begoiia; JAUREGUI, Eduardo. «Emociones positivas: humor
positivo». Papeles del psicélogo [en linea]. Vol.27 (1), 2006 [Consulta: 10
de junio de 2006]. Disponible en web: http://www.cop.es/papeles/vernumero.
asp?ID=1281

Fantova, Fernando. Apostar por los servicios sociales. El Pais.es. 1 junio
2006.

http://www.elpais.es/articulo/pais/vasco/Apostar/servicios/sociales/
elpepiautpvs/20060601elpvas_13/Tes/ [Consulta: 10 junio 2006]

Presentacion y ordenacién de listas de referencias bibliogrdficas:

Han de seguirse unas normas a la hora de ordenar la bibliografia, bien
sean referencias bibliograficas o bien citas bibliogréficas:

1. Referencias bibliograficas: la bibliografia que se encuentra al final del
trabajo, después de los anexos y antes de los indices, generalmente se
ordena alfabéticamente por el primer elemento (autor 6 titulo).

2. Citas bibliograficas: se ordenan numéricamente segtin el orden en el
que se citen en el texto.

En caso de haber varios documentos de un mismo autor, se reemplaza el
primer elemento de la segunda referencia y siguientes por una raya. Ejemplo:
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STANDING, G. Unemployment and labor market flexibility: the United
Kingdom. Geneva: ILO, 1986.

—. «Toward economic democracy and labour flexibility? An era of ex-
perimentation», en: In Search of flexibility: the new soviet labour market,
edited by Guy Standing. Geneva: ILO, 1991.

6.3.5. Referencia Bibliografica

Definicion: es el conjunto de datos necesario para identificar un docu-
mento por medio de sus aspectos formales. Es el resultado de la descripcion
bibliografica de los documentos. Su redaccion estd regulada por la norma
ISO 690/1987. Los datos formales para identificar un documento son: titulo,
mencion de responsabilidad, edicién, publicacién, descripcién fisica, serie,
nimero normalizado y, para las partes de obras, informacién del documento
fuente.

Su finalidad es facilitar la recuperacién de los documentos por medio de
la identificacién individualizada de cada unidad bibliogréfica, es decir, las
distintas ediciones o versiones de cada obra e, igualmente, partes de obras
cuando sea necesario.

El conjunto de referencias bibliogréficas que aparecen al final de un do-
cumento indicando las obras consultadas en su realizacion, recibe el nombre
de bibliografia.

6.3.5.1. Software para la Gestion de referencias bibliogrdficas

Existen en el mercado diferentes programas para la gestién de referen-
cias bibliograficas, como Refworks 6 Endnote. Dado que desde todos los
centros universitarios tenemos acceso a las bases de datos de ISI Web of
Knowledge, que incorporan la herramienta EndNote Web de forma gratuita,
vamos a comentar brevemente sus caracteristicas.

EndNote Web es una herramienta para el almacenamiento en linea de re-
ferencias bibliograficas, que ofrece la posibilidad de dar formato a bibliogra-
fias en el procesador de textos. No tiene todas las capacidades del programa
EndNote pero si una serie de ventajas, como son:

— Al estar integrado en la Web of Knowledge, el usuario puede enviar
referencias a su biblioteca en EndNote Web en un solo paso.

— ISI Web of Knowledge identifica referencias almacenadas en Endnote
Web para futuras biisquedas.

— Se pueden ver los registros desde cualquier ordenador con acceso a
Internet.
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— Se pueden compartir las citas con otra serie de usuarios de EndNote
Web.

— Se pueden afiadir citas desde multiples bases de datos adheridas a
EndNote Web.

— Almacena hasta 10.000 referencias por cuenta de usuario.

— Da formato de bibliografia a nuestras referencias, y permite insertar-
las en un documento de texto.

Para utilizarlo hay que registrarse como usuario, rellenando un formula-
rio. El registro debe hacerse desde la pagina de la Web of Knowledge http://
www.accesowok.fecyt.es/login/ y luego pinchar en Go to my Endnote Web
Library.

A partir de los registros almacenados en EndNote Web, podemos crear
bibliografias con diferentes formatos. También se puede trabajar con End-
Note Web mientras realizamos trabajos en word mediante el programa Cite
while you write, que podemos bajarnos desde la pagina de EndNote Web
(desde la opcién Download Installers). Este programa nos crea en Word una
nueva barra de herramientas que nos permite:

— Acceder directamente desde Word a nuestra Biblioteca en Endnote
Web para:

1. Crear citas a partir de nuestras referencias, de dos formas, median-
te una nota al pie o como una referencia bibliografica

2. Editar las citas

3. Cambiar el formato bibliogréfico...

Bibliografia

ARTIUM. LIBURUTEGIA ETA DOKUMENTAZIO SAILA. Cdmo citar bibliografia [Recurso
en linea] [Consulta: 09 de septiembre de 2006] http://www.artium.org/biblioteca/
CitarBibliografia. PDF

EsTiviLL, Assumpcié; URBANO, Cristébal. Como citar recursos electronicos [en
linea]. Versién 1.0. [Barcelona]: Universitad de Barcelona. Facultat de Bibliote-
conomia y Documentacid, 30 mayo 1997. <http://www.ub.es/biblio/citae.htm>
[Consulta: 26 abril 2002]

LoPEZ YEPES, José (editor): Diccionario enciclopédico de Ciencias de la Documenta-
cién. Madrid, Sintesis, 2004.

UNIVERSIDAD CARLOS III DE MADRID. ;Cdmo citar bibliografia? [Recurso en linea].
[Consulta: 26 abril 2006]. http://www.uc3m.es/biblioteca/GUIA/citasbibliogra-
ficas.html
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Temas de
Trabajo Social, nUm. 6

Concebido como una guia de interés para estudiantes,
profesorado y profesionales, podemos encontrar en este libro
diferentes técnicas, cualitativas y cuantitativas, que los/as
Trabajadores/as Sociales utilizan en su préactica profesional.

Las técnicas estan relacionadas con referentes tedricos y deben
ser coherentes con los contextos de aplicacién y con las
opciones profesionales. Una técnica no es un instrumento
aislado ni un fin en si mismo, sino un medio para el ejercicio
del Trabajo Social.

EDeusto

Publicaciones
Universidad de Deusto



