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Mediante este articulo se intenta conceptualizar una serie de aspectos que posibiliten un analisis
global y pormenorizado de cada una de las demandas que llegan al Equipo de Servicios Sociales, seia-
lando aquellos aspectos en los que la incidencia del psicélogo es fundamental. En la medida, pues, que
se lleven a cabo unos analisis precisos de estas demandas, se estara avanzando en mejorar y ajustar
las respuestas del Equipo a las necesidades de la poblacion asi como en la clarificacion de los roles

profesionales.

1. Las demandas como actos de comuni-
cacion

Si consideramos las demandas como actos de co-
municacién tenemos presentes los siguientes 2 polos:

- El sistema-usuario, como fuente donde se generan
una serie de necesidades y tensiones que llevan a trans-
mitir de manera més o menos clara una serie de mensa-
jes en busca de ayuda.

- El sistema-profesional, como receptor de estos
mensajes y promotor de posibles acciones encamina-
das a posibilitar respuestas para aquellas necesidades
y/o tensiones.

Y, ademés, un proceso psicosocial de intercambio de
afectos e ideas. Proceso que contiene por tanto infor-
macidn: datos, noticias, etc. )

Este intercambio, que puede ser prolongado dada la
complejidad de andlisis-respuesta que requieren algu-
nas probleméticas, estd escalonado en una serie de
pasos que constituyen el proceso de respuesta del sis-
tema-profesional.

2. Aspectos a tener en cuenta del sistema-
usuario y emisor de las demandas que se
realizan al Equipo de Servicios Sociales

a) Sujeto-formulador {también relator o portavoz).
Persona/s que realiza/n la funcién de expresar el proble-
ma y se encargan de forma-mas o menos explicita de
pedir ayuda al Equipo de acuerdo con la visi6bn que
tienen del problema y de dicho Equipo.

b} Sujeto-objeto del que se refiere la necesidad.
Persona/s para la/s que se realiza/n la peticién de ayuda
y aquien/es podriair dirigida la intervencion profesional.

Se intentard, en la medida de lo posible, grupalizar la
respuesta a esta demanda (incidiendo en quien la sien-
te, quien la expresa y su interrelacién y contexto).

Puede ocurrir que el sujeto-formulador coincida con el
sujeto-objeto del que se refiere la necesidad, esto es,
que se trate de la misma persona (en este caso serian
dos aspectos de una realidad personal y Unica) o bien
puede pasar que no coincidan y entonces una/s perso-
na/s exprese/n una peticién de ayuda para otro/s (dirigi-
da al Equipo de Servicios Sociales), con lo cual tendria-
mos las siguientes posibilidades:

Sujeto-objeto del que se
refiere la necesidad

Sujeto-formulador

1. Individuo Individuo

2. Grupo Grupo

3. Institucién Institucion
Comunidad

La comunidad no actGa de sujeto-formulador. Sus
necesidades y tensiones se expresan a través de unos
determinados individuos o grupos que haran de porta-
voces.

c) Forma de expresion de la demanda.
Es la manera como se expresa la problematica por la
que se pide ayuda (;Como se dice lo que se dice?: Nivel
del metamensaje).

Esta puede ser:

c.1. Confusa: peticién muy desordenada y oscura.

c.2. Abierta: peticibn muy amplia y global.

c.3. Cerrada: peticion totalmente formulada y concre-
tada.

c.4. Disgregada: peticiones multiples e inconexas con
respecto a una problematica unica.

.
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d) Destino y destinatario de la demanda.

Se refiere a la direccion a seguir hacia el lugar sefialado
como oportuno e idéneo para que se pueda atender
dicha problemética.

Esta direccién puede ser:

d.1. Adecuada: cuando los aspectos de la probleméti-
ca que se formulan se ajustan al objeto de trabajo y
funciones de los profesionales del Equipo de Servicios
Sociales.

d.2. Inadecuada: cuando la problematica es tan gené-
rica que bien podria ser dirigida a cualquier otro servicio
o se refiere a aspectos que nada tienen que ver con el
trabajo del Equipo.

¢Por qué puede darse una direccién inadecuada?: Por
informacion equivocada, falta de informacion, demanda
muy concretizada, etc.

e) Evolucion sincrénica de la demanda. _

La demanda puede sufrir una transformacién en sus
distintos aspectos: forma, direccion, etc. en el proceso
relacional que se da entre el usuario y el profesional del
Equipo. Asi la primera demanda formulada en frio suele
convertirse a lo largo del didlogo en otra.

La reconversion de la demanda pone de manifiesto la
colaboracién que se da en el terreno de encuentro (o en
el neosistema) del usuario y el profesional.

Pero no siempre hay colaboracién, ya que el profesio-
nal puede situarse desde una perspectiva de poder y
construir el conocimiento y la estrategia de respuesta
con la minima participacién del usuario (relacién asimé-
trica) o por el contrario puede situarse desde una pers-
pectiva més co-operante y co-responsable (relacién
simétrica). Otras veces serd el usuario quien intente
imponer una solucion prefijada y escasamente cons-
trastada, intentando instrumentalizar al profesional para
gue éste lleve a cabo una respuesta especifica.

f) Contenido de la demanda.
Se refiere a aquellos aspectos informativos importantes
que se dicen de la problematica que se comunica al
profesional. (Nivel del mensaje).

Estos contenidos pueden ser:

f.1. Expresivos: fundamentalmente se habla de senti-
mientos, positivos o negativos.

f.2. Instrumentales: fundamentalmente se expresan
ideas para hacer algo, influir o provocar cambios.

g) Vacios que presenta la demanda.

Aquellos aspectos informativos importantes y no for-
mulados que nos pueden indicar ciertas dificultades
para conectar el malestar con sus causas.

h) Forma del canal de la demanda.

Se refiere a las peculiaridades de las conexiones previas
para establecer un encuentro directo entre el usuario y
el profesional del Equipo.

En este sentido es interesante ver qué canales (media-
dor/es) de comunicacion son los més utilizados y cudles
s& podrian proponer como més adecuados, ya que se
pueden estar utilizando en ciertas ocasiones por el Equi-
po, como canales de comunicacion para contactar con
los usuarios, redes de relaciones ptblicas (como sonlos
concejales, funcionarios administrativos de los Ayunta-
mientos, municipales, etc.) que son menos aconseja-
bles que las redes de relaciones privadas (como son
familiares, vecinos, comparieros de trabajo; esto es,
asistentes sociales municipales si los hubiera en todos
los pueblos, etc.).

i} Contexto social.
Es el lugar caracterizado por unas coordenadas espacia-
les y temporales especificas, donde surge y se expresa
la probleméatica. Ademas de estas coordenadas hay
que tener en cuenta unas circunstancias coyunturales y
las peculiaridades del tejido social y comunitario.

Para conocer el contexto social, que en nuestro caso
lo componen los nueve pueblos que forman la comarca

del cinturén agroindustrial de Huelva- o sea, contexto
social rural, cercano al medio urbano e impactado por el
Polo de Desarrollo de Huelva- se pone en marcha una
investigacion del medio que denominamos P.A.R. (Pro-
yecto de Andlisis de |la Realidad).

Todos los aspectos a los que se han hecho referencia
sobre el sistema-usuario, aparecen resumidos en la
tabla 1.

3. Aspectos a tener en cuenta del siste-
ma-profesional, responsivo y destinata-
rio. (Equipo de Servicios Sociales)

a) Compasicion y estructura del Equipo

Con respecto a este aspecto, hemos de decir que
nuestro Equipo estd compuesto por un psicélogo y
una asistente social, estando integrado en una red de
equipos comarcales. Analizaremos pues la comple-
mentariedad y la suplementariedad de estos roles.

El asistente social es un profesional que en su for-
macion se nutre de muchas disciplinas. Pero es de se-
fialar -aparte de las propias del trabajo social- tres ejes
fundamentales que aglutinan un nimero importante de
asignaturas: eje sociolégico, eje psicologico, eje legis-
lativo.

El psic6logo es un profesional menos generalista y,
por tanto, se nutre de disciplinas més especificas, ha-
biendo incluso diversidad de asignaturas en funcién de
la especialidad.

Las diferencias {posibilidad de complementacién)
que hay entre psicélogo y asistente social son de enfo-
que y profundizacion en sus respectivos saberes. Y no
es que los asistentes sociales no puedan hacer psico-
logia, ya que corresponde a un eje importante en su
formacién y en su intervencién (posibilidad de suple-
mentacién), pero cuando intervengan no podran desa-
rrollar una intervencién «psicol6gica» con la profundi-
dad y conocimiento con que lo hace el psicélogo . El
cuadro 1 esquematiza lo dicho:

Seré el asistente social quien puede evitar el reduc-
cionismo psicolégico, y el psicélogo quien puede evi-
tar el peligro de superficialismo, en las distintas inter-
venciones. Pero incluso ambos estarian necesitados
de otras referencias: la profundizacién sociolégica
(andlisis de las condiciones del campo social global
-macro-situacion-).

b) Pertinencia o idoneidad de respuesta

Mediante este aspecto se cuestiona cuéles son las
demandas que, por su contenido o temética, recibiran
una atencién prioritaria por parte del Equipo dada la
composicién, estructura, nivel y momento evolutivo
en que se encuentra.

Es la planificacion la que nos lleva a prever sobre
qué tematicas se centrara el esfuerzo, en un determi-
nado periodo de tiempo. Pero alin asi esta planifica-
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cién tiene que ser constantemente cotejada, puesta a
prueba, con la llegada de cualquier demanda o encargo
especifico.
¢) Dinamica interna

Este aspecto cuestiona la dindmica propia del Equi-
po en el aqui y ahora: cémo son las relaciones y comu-
nicaciones entre los componentes del Equipo, cémo
se viven y ponen en juego los roles profesionales
(competitividad-cooperacién, poder-sumisién, atrac-
cién-rechazo, etc.) y la movilidad y rigidez de estos
roles de cara a la tarea especifica a desempeniar.

d) Accesibilidad para dar una respuesta

Se trata de la-mayor o menor dificultad que tenga
el Equipo para establecer relaciones sencillas, cerca-
nas y directas con los usuarios.

Esta facilidad va a depender de la distancia fisica,
pues es mds factible la respuesta ante determinadas
cuestiones que se planteen en Gibrale6n, que es el mu-
nicipio cabecera del concierto y -por tanto-~ dondoe
reside el Equipo, que no en Mazag6n, aldea de Palos
de la Frontera que se encuentra a m4s de 35 Kms.

Pero también va a depender de los medios de co-
municacién (por ejemplo, si el usuario dispone de telé-
fono) y de la posibilidad de contar con unos mediado-
res oportunos en los distintos ayuntamientos de la
comarca, como podrian ser los asistentes sociales mu-
nicipales.

e) Sintonizacion mutua

La interrelacién cara a cara del profesional con el
usuario debe posibilitar la comunicacién y la necesidad
de transmitir ideas y afectos que tiene el usuario con
respecto a sus necesidades, pero teniendo en cuenta
los estilos de expresion {;pueden hacer referencia a
estilos de vida?) y el ritmo en la asuncién de la totali-
dad de la problematica.

f) Independencia de respuestas

Mediante este aspecto se cuestiona la facilidad o
dificultad que puede tener el Equipo para llevar a cabo
la respuesta que considera oportuna, en funcién del
contenido y de la forma como se imponen los precep-
tos institucionales provenientes de la Secretaria Técni-
ca del Area de Servitios Sociales de la Diputacién.

g) Intensidad de respuesta

La magnitud de esfuerzo, en cuanto a continuidad
y profundidad, que requieren las soluciones de las dis-
tintas demandas que se le presentan al Equipo. Pero
no sélo se tiene en cuenta lo que requieren éstas, sino
la disponibilidad de esfuerzo que hay durante un perio-
do més o menos prolongado de tiempo. De cara a ello
el Equipo tendrad que hacer una valoracion real de sus
posibilidades de respuesta, para poder ofertar con el
usuario unos objetivos alcanzables.

A este respecto hay que decir que sélo se puede
tratar un nimero limitado de demandas en un espacio
de tiempo determinado (volumen éptimo de exigen-
cias de respuesta), maxime cuando muchas de estas
demandas que acceden al Equipo, por ser éste un dis-
positivo de atencién primaria de 2° nivel (en un primer
nivel estarian los asistentes sociales municipales), re-
quieren complicados anélisis e importantes decisio-
nes.

Por encima de este volumen é6ptimo, se produce la
saturacién y, por tanto, hay una disminucién en el nivel
de realizacién y satisfaccion del Equipo.

h) Contexto social
En la tabla 2 aparece un resumen de lo expuesto en
relacién con el sistema-profesional.

4. Proceso de respuesta del sistema- pro-
fesional

Una vez identificados los aspectos a tener en cuen-
ta del sistema-usuario y del sistema-profesional, entra-
mos a definir los pasos (términos) a efectuar en el pro-
ceso de respuesta de los profesionales.

a) Demanda

Peticién de ayuda de individuos o grupos. En dicha
peticién distinguimos:

- Sujeto formulador: persona/s que hace/n la de-
manda.

- Sujeto-objeto del que se refiere la necesidad: per-
sona/s para la/s que se hace la demanda.

b) Encargo

Cuando desde distintos servicios de otras &reas
(salud, educacion, etc.) o desde servicios especializa-
dos (instituciones, etc.) se hacen peticiones de inter-
vencion, bien para problematicas que hay demanda
previa de usuarios (el servicio actlia como canal) o bien
para probleméaticas donde no hay demanda previa de
usuarios (el servicio hace las veces de sujeto-
formulador); o bien para continuar procesos ya inicia-
dos en servicios especializados.

¢) Ayuntamiento

Lugar institucional y publico donde pueden dirigir
los ciudadanos sus demandas para que sean atendidas
y/o vehiculizadas por/a través de representantes poli-
ticos, funcionarios administrativos del ayuntamiento o
trabajadores sociales {como se ve se da una multiplici-
dad de mediadores) hacia el Equipo de Servicios Socia-
les.
INDAGACION PRE-ACCION: Fase primera o apertura
de la intervencién del Equipo.

d) Primer encuentro
Toma de contacto con el individuo, grupo o institu-
cién que plantean demandas o encargos al Equipo.

e) Recogida de datos

Recogida de elementos que constituyen la base
para decidir de forma objetiva sobre la problemética
presentada. Esta recogida puede ser puntual o proce-
sual.

f) Valoracion

Ordenacién y selecciéon e interpretaciéon de datos
més relevantes que sirven de base para decidir en
equipo (interdisciplinariedad) la accién a desarrollar.
TIPOS DE ACCIONES: Fase segunda o de desarrollo,
en la que se destacan las posibles acciones a llevar a
cabo.
g) Asumir-proyectos

Accién de tomar para si la responsabilidad-del caso
mediante la decisién de organizar una respuesta a la
problematica presentada. Como minimo el trabajo in-
terdisciplinar exige -en cada caso una valoracién con-
junta, aunque la actuacién directa (en la «cancha») sea
llevada sélo por un profesional.
h) Proyecto individualizado

La organizacién de la respuesta profesional se cen-
tra en un individuo o familia.
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i) Proyecto comunitario

La organizacion de la respuesta se extiende més
alla del individuo o familia, intentando potenciar las re-
des (en sus nudos -actores fundamentales sobre los
que pivota la estructura grupal- y en sus cabos -acto-
res secundarios-} de relaciones de la comunidad.
J) Seguimiento

Asumir el encargo que nos viene de un servicio de
otra &rea (corresponsabilizacion) o de un servicio espe-
cializado, llevando a cabo la parte terminal de un pro-
ceso de atencion. v

Es imprescindible para la definicién precisa de este
concepto la inclusién del «contrato de objetivos» entre
el usuario y el profesional, en el que se especifique con
claridad qué se quiere con-seguir y en qué tiempo. Es
a partir de aqui como se llegard a un esclarecimiento
del momento en que comenzard la accién de segui-
miento y en qué consistird ésta.

k) Derivacion

Accién de confiar la responsabilidad del caso {coor-
dinacién y colaboracién) que, por su indole, requiera la
actuacién de un servicio distinto del Equipo de Servi-
cios Sociales. No hay pérdida de responsabilidad, sino
una disminucién de ésta.
REFLEXION POST-ACCION: Fase tercera o de cierre en
la intervencion del Equipo.

/) Evaluacion

LLevar a cabo un conocimiento sobre los efectos
producidos asi como sobre la idoneidad del-proceso
de intervencion del Equipo.

m) Elaboracion

Transformacién de la practica profesional en infor-
me o articulo.

El cuadro 2 esquematiza el proceso de respuesta
del sistema- profesional.

Cuestiones a indagar

Aspectos a tener en cuenta en el
sistema- usuario

Ejes de intervencion del psicélogo del
equipo de Servicios Sociales

nican usuario y profesional para
mantener un encuentro? .........
i. ¢En qué marco social surge la pro- i.

blematica? .............. ... ......

Contexto social.

a. JQuién expresa la problematica? ... | a. Sujeto-formulador.

b. ¢Quién tiene la necesidad de que se b. Sujeto-objeto del que se refiere L—Integracion —— Desintegracién
exprese? ..., la necesidad. Disgregacién

Segregacién, etc.

c. ;Cémoseexpresa? ............... c. Forma de expresién.

(Grado de resonancia colectiva que tie-

d. ;Hacia dénde y quién se debe diri- d. Destino y destinatarios idéneos. ne la problemética). i
gir?

e. ;Cémo se va construyendo un co- e. Evolucién sincrénica o colaboracion [=—— Adaptacién Rigidez .
nocimiento y una’ estrategia de en el neosistema usuario-profesio-4+—— activa Estereotipias
respuesta, aqui y ahora? ........ nal. o

{Grado de aprendizaje en la construc-

f. jQué se expresa? ................. f. Contenido. cién de una respuesta).

Atencion a la repeticion de estructuras

g. ;Qué se deja de expresar? ........ g. Vacios. de funcionamiento.

. . . . Conciencia - Inconsciencia

h. (A través de qué y quién se comu- h. Canal y mediadores.

{(Grado de asuncién de los aspectos
fundamentales de la problemética'.
Atencién a la marginacin de’ cirtos

aspectos fundamentales.

Tabla 1.

T nivel } — >

suplementariedad complementariedad
20 nivel - anmi > Diplomado
3°T nivel / » Licenciado
4° nivel 1 / 3 Doctorado

niv \—— >
Y v \(
Eje Eje ‘Eje'
psicolégico sociolégico legislativo

Cuadro 1: Composicion, estructura, niveles y ejes de actuacion del Equipo de Servicios Sociales.
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Cuestiones a plantearse internamente e/ Aspectos a tener en cuenta el prop
Equipo de Servicios Sociales Equipo

io | Modelos que pueden incidir en aspectos
propios del equipo

Q

a. ¢Quién forma el Equipo? .......... . Composicion y estructura.

mas convenientemente? .......... ta.

b. (A qué teméticas debe responder | b. Pertinencia o idoneidad de respues-

{y por profesionales distintos de los
que componen el Equipo)

c. ¢Qué interrelaciébn se da entre los | c. Dindmica interna.

miembros? .......................

d. ¢Qué relaciones se pueden estable- | d. Accesibilidad para la respuesta.
cer con los usuarios? .............

e. (Cémo se va construyendo el cono- | e. Sintonizacién mutua entre el pr
cimiento y la estrategia de respues- sional y el usuario.
187

f. ¢Con qué ,preceptos institucionales | f. Independencia para la respuest
debe contar el Equipo? ............ nivel institucional}

dir?, y ¢Cuél es su disponibilidad plejidad de las respuestas.
para la respuesta? ................

larespuesta? .....................

9. (Con qué magnitud tiene que inci- | g. Intensidad de respuesta, y n®y com-

h. ¢En qué marco social se implementa | h. Contexto social cercano al usuario.

Grupo Operativo.

ofe- —d

t- I O [

—

Psicologia organizacional.

Tabla 2.

Entradas al Equipo
de Servicios Sociales

Indagacion pre-accién Tipos de acciones Reflexion post-accion

Aspectos a tener
en cuenta del
Sistema- profesional

Individuales

Demanda r—'{ Asumir—l-—, Proyectos l——

Recogida
de ]
datos

| A ot Primer
yuntamientos 4~ oo

I Comunitarios l

Seguimiento

| Valoracién

Evaluacién

Encargo I Elaboracion |
|
| Aspectos a tener .
l en cuenta del — ] Derivacién |
Sistema-usuario
I
I
L e e e ] SERVICIOS ESPECIALIZADOS

Cuadro 2: /dentificacion de los pasos a efectuar en el proceso de respuesta.
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