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5.4.5. EI andlisis de la solicitud y la de'ﬁn.icién del contexto

El hecho de que las personas o los grupos familiares recurran a
los servicios sociales, generalmente presupone un andlisis previo de
la propia situacién, la conciencia de no poseer los recursos necesarios
para hacer frente a problemas o dificultades presentes, en ese momento,
y la individuacién de un dmbito que les brinde ayuda. Es un proceso
que se configura como “una busqueda activa de la solucién de sus
problemas y, por o tanto, como un testimonio de la propia capacidad
para hacerles frente” (Fruggeri, 1997: 212).

La aceptacién de la solicitud significa que el operador debe poner
una especial atencion al hecho de que el usuario eleva al servicio la
solicitud de la que es capaz, por el nivel de elaboracion del problema,
por el juego relacional en el que estd inserto, por la imagen que el
servicio da de si mismo y de las prestaciones suministradas.

La solicitud explicita, que es prioritaria con respecto a otras impli-
citas o sobreentendidas en el pedido, permite al usuario ponerse en
contacto con la organizacién de los servicios. A menudo, es el pedido
mis sencillo que puede hacer sin comprometerse demasiado, tiene la
funcién de sondear el terreno para verificar si, mds adelante, se pueden
hacer peticiones mas delicadas. Senalar esta posibilidad y disponibili-
dad equivale a demostrar que, también, se estd dispuesto para recibir
lo demds, cuando el momento sea el propicio para el sistema, es decir,
sin coerciones, pero sin dejar de lado la peticion explicita. Hacer oidos



sordos a lo que se deja librado a la intuicién del asistente social podria
provocar la escalada del problema o del comportamiento sintoma-
tico, para dar al servicio la posibilidad de notarlo, dando inicio a una
interaccidn usuario-servicios de tipo problematico.

De hecho, no siempre, el encuentro entre el asistente social y el
usuario tiene lugar sobre una hipétesis que permita desarrollar “un
circuito armonioso dentro del cual la realizacién de las habilidades
técnicas del operador constituye para el usuario el recurso que necesita
para satisfacer sus propias exigencias”, es decir, una Iégica que permita
que ambos consideren su relacién “como una conexién entre un usuario
y un proveedor de servicios” (Fruggeri, 1997: 212-213),

Teniendo en cuenta este Gltimo aspecto, pasemos a analizar la
solicitud presentada por el usuario.

s fundamental considerar que el tipo de solicitud tiende a deter-
minar el tipo de contexto sobre cuya base se inicia la relacidn pres-
cindiendo, naturalmente, de los rasgos propios del contexto de la
organizacion a la cual pertenece el operador.

D’Adda y Gallione (1983) han recopilado las diferentes solicitudes
que recibe el asistente social en cuatro categorfas que tienden a instaurar
cuatro tipos diferentes de contexto.

1. Contexto informarivo: presupone una solicitud de noticias, indicios
que el operador puede ofrecer, pero sin ninguna relacién estable con
él (secretarfa social). Puede servir como enganche para iniciar un
proceso de ayuda, siempre que el asistente social reconozea que la
solicitud de informaciones ha sido un modo de entablar una relacién
con el servicio.
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2. Contexto de asesoramiento: se caracteriza por una solicitud libre y
auténoma, dirigida al servicio social con expectativas de colabora-
cion para la solucién de un problema, malestar, sintoma. El sistema
es incapaz ya de restablecer el equilibrio, la situacién estd en etapa
aguda, a punto de quebrarse. Inesperadamente, el operador tiene
el espacio y la oportunidad de iniciar, con la familia, una relacién
de tipo colaborativo.

En los dltimos tiempos, estdn aumentando solicitudes de este
tipo, sobre todo con relacién: a problemas de separacion, divorcio
y custodia de los hijos; a problemdticas educativas en cuanto a la
relacion con los hijos, vinculadas a transformaciones sociales que

ponen en crisis los modelos parentales tradicionales; a problemas
de la adolescencia y de la pareja.

3. Contexto asistencial: en el cual la solicitud se basa en un problema
o malestar mds estrictamente material. Puede abarcar o cubrir una
dificultad relacional,

A menudo, las solicitudes de este tipo presentan algunas caracte-
risticas comunes:

a) la cronicidad. T.a homeostasis del sistema parece sélida, frecuen-
temente no hay ni paciente ni sintoma, sino indicios significati-
vos y de larga duracién, que pueden hacer pensar en una relacién
disfuncional, a veces, precisamente, con los servicios, sobre todo
si éstos Ultimos son los que mantienen la estabilidad, en un juego
paralelo de varios servicios y de diferentes profesionales;

b) el juego relacional estd, esmeradamente, encubierto por necesidades
materiales, de tipo pragmitico que son, por un lado, el sintoma y
por el otro la explicacion Unica y no discutible que la familia pro-
porciona de su propia incomodidad;

¢) la multiplicidad de las peticiones, presentadas simultdneamente o
en rapida sucesion;

d) la disponibilidad para cambiar sélo aparentemente (cambiar todo
para no cambiar nada).

Hstos cuatro aspectos parecen estar hechos con el propdsito de
inducir a los operadores a aceptar la evaluacién sugerida por la familia,
llevandolo, consecuentemente, a perder el control de la relacién. El
asistente social se encontrara, asi, actuando como ejecutor de la familia
que, poco a poco, se vuelve insaciable y nunca satisfecha, dado que,
sobre todo, espera del servicio soluciones inmediatas.

4. Contexto de control: es aquel en que, generalmente, la solicitud pro-
cede de otra institucion, otro sistema, que estd en el mismo nivel (por
ejemplo, escuela) o en un nivel jerdrquico superior al que pertenece
el operador (por ejemplo, el Tribunal de Menores). En estos casos
nos encontramos con dificultades de diferente orden:

a) la solicitud no proviene del usuario que, a menudo, sufre la inter-
vencion;

|
]
3
|
5
|
z
]
s
i
1
]

|
|
|
4
g
i
e
4
g
|
v
3
§
3
g
§
>
;
j
i
1




b) es imposible no intervenir;

c) la intervencidn en la situacién senalada no se puede efectuar si se
prescinde de un andlisis de las relaciones que el servicio tiene con
las instituciones involucradas.

En otras ocasiones, un contexto de control puede ser establecido por
una peticion presentada por un miembro del sistema o cercano a él, o
puede derivar de una decision del asistente social como consecuencia de
la evaluacidon de elementos de grave riesgo presentes en la situacion.

Nos parece conveniente anadir a los anteriores un quinto contexto
que podriamos definir como de evaluacidn.

5. Contexro evaluative: en el cual el objetivo de la intervencién del
asistente social es el de proporcionar una evaluacién de la situacién,
generalmente a otra institucidn.

Particularmente, nos referimos a tres tipologfas de evaluaciones:

* Se considera como primer tipo la respuesta a la solicitud precisa de
una institucion judicial (Tribunal de Menores, Tribunal Ordinario
y Juez de Vigilancia Penitenciaria, Prefectura). Responden a esta
categoria tres tipos de evaluaciones:

- Laevaluacién de “idoneidad” para las parejas que desean adoptar
o para futuros contrayentes o, incluso, las informaciones que se
deben presentar al juez de menores en cuanto a la conveniencia
de ocultar a los padres de una adolescente que ésta pide inte-
rrumpir el embarazo. En estos casos, el usuario no concurre
al servicio espontdneamente, sino obedeciendo a una practica
necesaria para hacer su eleccion de vida, sin embargo, aunque
existe una peticion especifica, si la accién del asistente social se
orienta hacia el asesoramiento puede transformar una relacién
burocrdtica en una oportunidad para el crecimiento.

- La peticién de investigacién social, de conformidad con los
articulos 330 y 333 del Cédigo Civil Italiano. En este caso, se
solicita al servicio que proporcione un cuadro de la situacién
familiar, evaluando la capacidad de los padres e individuando
los posibles riesgos para los menores. Afirma D’Adda (1999a)
que esta intervencion, si se realiza “en un contexto de evalua-
cién especialmente preparado y en un marco de tiempo bien

definido, puede proporcionar oportunidades insustituibles, prin-
cipalmente de naturaleza relacional, con un valor terapéutico
significativo, tanto estimulando la reflexién de los interesados
sobre sus problemas, como en la preparacién de intervenciones
mis especificas desde la 6ptica del cambio”. Luego, a partir de
este momento, podrd nacer un proyecto de intervencion que serd
colocado en otros contextos,

- En cuanto a la solicitud de los Tribunales Ordinarios de eva-
luacion de la idoneidad en lo referente a la tenencia de los hijos,
en caso de separacion o de divorcio o, incluso, la posibilidad de
acceder a medidas alternativas, ya sea la prision, ya sean san-
ciones administrativas (Tribunal de Menores, Juez de Vigilan-
cia Penitenciaria y Prefectura). En estos casos, es natural que,
por parte de los solicitantes, haya una intencién manipuladora.
Depende, de la profesionalidad del asistente social, el transformar
la relacion coactiva en colaborativa.

* Undiscurso independiente merece la evaluacién de las familias que
se ofrecen como recurso para activar la custodia de un anciano o de
un minusvalido o un soporte para menores en dificultad. Lo que los
servicios sociales deben evaluar, en esta situacidn, es la idoneidad
que, realmente, tienen estos contextos para poder servir de recurso
en las situaciones de las cuales se ocupa el servicio y que podrian
beneficiarse con una ayuda no profesional para una mejor calidad de
vida. Particularmente, se debe explorar el nivel de flexibilidad y la
disponibilidad para cooperar haciéndose cargo de algunos aspectos
de un proyecto mds global que, habitualmente, se articula en més
frentes.

En general, es fundamental para cada operador saber reconocer en
qué tipo de contexto inicia la relacién, pero lo es sobre todo para el
asistente social, cuya profesionalidad especifica requiere saber “com-
ponérselas” con los contextos, para utilizarlos dentro de su relacién
con el usuario. De hecho, la solicitud no siempre es clara y univoca:
el usuario puede hacer explicita una necesidad de tipo asistencial que,
mejor examinada, lleva a un contexto de asesoramiento, asi como de
un contexto informativo se puede pasar a uno asistencial y asi suce-
sivamente.




Se pueden presentar problemas particulares de definicién de la
relacién operador/usuario, en las cuales el asistente social prefiere
acentuar lo que la relaci6n tiene de apoyo sin explicitar, claramente, al
usuario que ésta se desarrollard en un contexto de control, porque la
situacion tiene elementos que asi lo requieren.

Hsta falta de claridad le hace mds dificil al usuario poder percibir y
discriminar el contexto, impidiéndole captar, por ejemplo, la necesidad
de actuar para evitar medidas drdsticas (alejamiento de menores, pres-
cripciones, medidas administrativas, ete.) y al asistente social ponerlas
en prictica dentro de una estrategia que apunte al cambio y no como
razon de fierza.

Una caracteristica presente en casi todas las solicitudes es que
deben estar acompanadas de la demanda, implicita o explicita, de una
respuesta inmediata. Prescindiendo de algunas situaciones en las que
el elemento de urgencia se manifiesta con claridad, es indispensable no
satisfacer este tipo de expectativas, tratando de establecer una prictica
profesional y reglas del servicio que induzcan al usuario a corregirlas.
Introducir la variable “tiempo para la reflexion” es una necesidad debido
a la conviceion de que las soluciones rapidas, inmediatas e indoloras,
como pretenderia el demandante ansioso, son raras e ilusorias y que,
a menudo, el dejarse implicar perjudica un trabajo profesionalmente
correcto.




CAPITULO 8 —es—

Algunas intervenciones tipicas de los
servicios sociales

8.1. La asesoria psicosocial

n esta seccién no nos proponemos ofrecer una descripeion

de las problemdticas y de las caracteristicas de la relacién de

asesoramiento, sino hacer reflexionar sobre un aspecto del
servicio social que se recupera y se potencia, ya que permite gjecutar
al méximo el profesionalismo de este operador en beneficio de los
usuarios y de la eficacia del proceso de ayuda.

El asesoramiento psicosocial se caracteriza como el nivel de inter-
vencién en el que los recursos que el operador pone en juego en el
proceso de ayuda a los usuarios se concreta en la capacidad de utilizar
la entrevista como aclaracién, como apoyo, destinada a alcanzar un
nuevo equilibrio por parte del usuario.

Dal Pra Ponticelli (1987: 57-60) senala que el asesoramiento
psicosocial es una tarea especifica del asistente social y puede repre-
sentar “el nivel mdximo de capacidad profesional” para profundizar
sobre la base de las adquisiciones tedricas y metodoldgicas pero, cier-
tamente no “para delegar en otro especialista (psicélogo, psiquiatra,
médico), o sélo para hacerse cargo junto a ellos”,

Este tipo de entrevista se utiliza en el servicio social “..para abordar
los problemas inherentes a las dificultades experimentadas por el usua-
rio o por toda la familia para hacer frente a situaciones relacionadas con
la asuncién de nuevos e imprevistos roles sociales o tareas existenciales
(jubilacidn, adolescencia, embarazo, emigracion, pérdida del empleo,
excarcelacion, enfermedad) o bien en situaciones en que un individuo
tiene que cambiar su actitud hacia la sociedad y sus normas (supervision



de libertad condicional a cargo del servicio social) o en situaciones
donde existan dificultades a nivel de las relaciones interpersonales
con la familia o con respecto a las instituciones sociales (relacién
dificil entre jévenes y ancianos, inadaptacion escolar, ete) o bien en
situaciones cronicas que pueden llevar al desgaste o al deterjoro de las
capacidades individuales para afrontar los problemas o las relaciones
interpersonales (familias con ancianos con enfermedades crénicas,
familias de discapacitados, ete.)” (Dal Pra Ponticelli, 1987: 57).

Aunque de acuerdo en lo esencial con esta definicidn, se considera
conveniente incluir una aclaracién, diferenciando la intervencion de
asesoria psicosocial —resultado de una peticion especifica de ayuda
para resolver problemas de cardcter relacional— de las intervencio-
nes de asesoramiento que pueden hacerse dentro de un proyecto de
intervencion emanado de otras solicitudes (por ejemplo, asistencial) o
incluido en un contexto de control.

8.1.1. Intervencién dentro de un contexto de asesoramiento

Podemos notar cémo el paso de una concepcién de los servicios
sociales, en respuesta a problemas de marginacion, a una concep-
cion que contempla el disfrute por parte de todos los ciudadanos ha
incrementado una demanda de tipo mds especificamente de asesoria
junto con la asistencial, una ayuda profesional para recibir un “apoyo a
la normalidad” de los individuos y de las familias que, en esta sociedad
compleja, se encuentran siempre mas expuestos a dificultades hasta en
la asuncién de los roles y en las decisiones cotidianas.

Ademds, este proceso puede haber sido reforzado por la necesidad
de ofrecer nuevas respuestas a una serie de problemas relacionados
tanto con Jos cambios acaecidos en la familia en los ltimos afios como
en el surgimiento de una nueva pobreza.

He aqui que el servicio social se debe enfrentar con los problemas
relacionales de la pareja, con la separacidn, con el divorcio y con el
impacto de estos en la educacion y en la custodia de los hijos, con
un malestar de los adolescentes cada vez mas pronunciado, con una
familia en dificultades para abordar algunos posibles eventos criticos
(drogadiccion, enfermedad mental, discapacidad, enfermedad o muerte
de un pariente, etc.).

!
I

Haciendo referencia al concepto de ciclo vital (Scabini, 1985),
podriamos decir que una solicitud de asesorfa puede estar vinculada
a la etapa de desorganizacién por la que la tamilia atraviesa frente al
evento estresante ya sea de tipo evolutivo o externo.

En este caso, el proyecto de intervencién no se sustancia en presta-
ciones de cardcter material, sino que consiste en desarrollar plenamente
la relacién de ayuda como herramienta para introducir el cambio y
facilitar la evolucion, el crecimiento del sujeto y de su familia,

El asistente social podrd combinar con el usuario una serie de
entrevistas, involucrando a los miembros del sistema familia que haya
identificado como importantes para el problema planteado. '

Las entrevistas de asesoramiento psicosocial podrdn responder
a objetivos de cardcter general que, por supuesto, compartird con
el usuario, tales como; dirimir y clarificar los nudos problemiticos
presentes en la situacion, apoyar al individuo y/o a la familia en el
proceso de redefinicion de las reglas o de las distancias entre los dis-
tintos subsistemas (abuelos, padres, hijos), fomentar el cumplimiento
de las tareas esenciales por parte del sujeto y de los miembros de la
familia, facilitar la activacién de los recursos internos y externos a la
situaeidn,

En este sentido, las intervenciones del servicio social se diferencian
de las de la psicoterapia realizadas por otros profesionales (psicélogo,
psiquiatra).

La primera intervencién tiene como objetivo reactivar y facilitar
la reorganizacion de los recursos de un sistema familiar en crisis de
transicion o motivar a los individuos, a través de un proceso de toma
de conciencia de sus problemas, para solicitar una intervencién psico-
terapeutica; la segunda, estd dirigida a superar los bloqueos evolutivos
y la transformacién de los modelos de interaccién rigidos que pueden
ser una fuente de graves patologfas.

8.1.2. Intervencién de asesoramiento psicosocial dentro de
olros contextos

Hemos repetido muchas veces a lo largo de estas piginas que el
servicio social no se limita a suministrar prestaciones de tipo asistencial
asumiendo una funcién burocritica, sino que analiza cada solicitud
aplicando el proceso metodolégico y planteando una correcta relacién




de ayuda. En particular, el modelo que hemos propuesto no puede
prescindir de considerar los efectos relacionales de cualquier solicitud
o intervencion, sea cual fuere el contexto dentro del cual el asistente
social debe accionar. Por lo tanto, es evidente que no pueden faltar
las intervenciones de asesoramiento psicosocial, incluso en contextos
como el asistencial, el de control o el de evaluacion, donde este tipo de
entrevistas, insertas en un proyecto complejo que puede contemplar
tanto el recurrir a intervenciones y prestaciones concretas, como a
la utilizacién de aportes especificos de otros profesionales (asistentes
domiciliarios, educadores, tera peutas de rehabilitacidn, psicélogos, etc.)
en una logica de integracién de las competencias.

En nuestra opinicn, el uso consciente de la relacién como herra-
mienta profesional, un andlisis completo y no superficial de la situacién,
una evaluacién precisa de las condiciones en que se encuentra el usuario
y de los objetivos a perseguir a través del proyecto de intervencién, el
contrato, la verificacién, requieren que el asistente social estructure,
dentro del proceso de ayuda, momentos, espacios especificos en los
cuales hacer frente a los aspectos relacionales, tanto a aquellos internos
al sistema en el que estd inserto el usuario como a aquéllos relativos al
supersistema usuario-servicio.

En este contexto, la especificidad de algunas entrevistas de aseso-
ramiento puede tener diferentes objetivos: puede ser la preparacion
para desarrollar la motivacién en el envio del sujeto a un contexto
terapéutico, puede favorecer tanto la situacién de control como la
asistencial, una relacién significativa con el usuario para enfrentar
ciertos problemas de cardcter relacional o existencial.

Un aspecto particular para tener en cuenta se refiere a la dimensidn
del fracaso o de la frustracién relacionada con el intento de hacer cam-
bios y no lograr llevarlos a cabo. Puede suceder que el usuario reaccione
de una manera depresiva frente a un fracaso que le devuelve una confir-
macion de la idea de incapacidad, de menosprecio o de desvalorizacidn
con respecto a si mismo y a sus propias potencialidades. Entonces, es
importante trabajar sobre estos aspectos antes de proponer intentos
de cambio o de analizar cuidadosamente los recursos de los usuarios
que tienen buenas posibilidades de éxito a fin de poder insertarlos en
el proyecto de los objetivos.

Se trata de tener en cuenta la totalidad de la situacién y, al mismo
tiempo, la especificidad con Ia que los sujetos viven un problema, apa-
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rentemente similar, y también los efectos relacionales que acompanan
a las necesidades materiales o a recorridos de malestar y/o desviacién
social, tratando de captar qué funcidn tiene el sintoma y cémo éste es
interpretado por el sujeto y por el sistema familia, para no limitarse a
ofrecer prestaciones en una l6gica burocrdtica o rutinaria,

Sobre todo con relacion a los contextos de asistencia y de control,
también, es esencial que el asistente social identifique y defina con
el usuario, claramente, una linea de demarcaciéon entre la asesoria
psicosocial y los otros tipos de intervenciones para evitar deslizamientos
que puedan llevar a la impotencia al operador, hacer que el problema
se vuelva crénico y volver disfuncional la relacién con el “sistema de

ayuda”.
8.1.3. Algunas indicaciones para la conduccion

En esta seccion reflexionaremos sobre algunas indicaciones de
cardcter general que, junto con las expuestas en el capitulo 7, derivadas
de la utilizacion del modelo sistémico en la gestion de las entrevistas,
pueden ser utiles en el asesoramiento psicosocial. ’

Sinembargo, una especie de prerrequisito en este contexto, comiin a
todos los tipos de entrevistas del servicio social, es el de desarrollar una
relacién empdtica de escucha con respecto al usuario. De esta manera,
se puede transmitir la aceptacién de la persona y de sus problemas,
el interes por la especificidad y los aspectos de unicidad con los que
vive su situacion.

Una funcién fundamental en la entrevista de asesoramiento psico-
social es ayudar a hablar, a contar y a contarse, partiendo de lo que
la persona ofrece espontdneamente, pero orientdndola a conectar
diferentes informaciones de acuerdo con una hipétesis que ayude a
vislumbrar nuevas oportunidades, nuevas posibilidades y crear com-
petencia en los sujetos.

En este sentido, puede ser wtil desarrollar una actitud de “curio-
sidad” para abrir temas no abordados o reflotar todo lo que se habia
dejado de lado, no banalizando las informaciones que se reciben con
los apresurados “entiendo” que, a menudo, se refieren a prejuicios,
estereotipos o generalizaciones que no respetan la subjetividad. Por la
misma l6gica, serfa oportuno evitar hacer preguntas que ya contengan
en si mismas las respuestas implicitas, ya que restringen la gama de
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opciones y de la personalizacidn de las alternativas, y pueden servir o
como atajos al sujeto, si tiene dificultades para elaborar y profundizar
su pensamiento o, si estdn muy distantes de sus mapas mentales, pueden
descalificar al mismo operador que se enfrenta a un debate.

Aqui es util centrar la atencién en aspectos concretos, observables
y/o descriptibles del sujeto de una manera simple, en relacion con el
contexto de la vida cotidiana, que hacen surgir las dificultades pero
también las capacidades, los recursos, tanto de la persona como de su
entorno.

Dado que un objetivo del servicio social es la construceién de los
procesos de autodeterminacion, conteniendo las tendencias a la dele-
gacion con respecto al servicio, se considera necesario no preestable-
cer respuestas a los problemas presentados o no caer en la trampa de
ofrecer consejos sino acompanar a la persona en la toma de decisiones,
a través de un camino de aclaracion con respecto a la propia situacion
y a las alternativas que puedan delinearse en el proceso de resolucion
de los problemas.

Dice Ferrario (1996: 151) que el asistente social, durante la recolec-
cién y la devolucién de los elementos “conecta, estimula y acompana
la elaboracion” de los contenidos por parte del usuario, “denomina los
diferentes objetos tratados sean experiencias, vivencias, problemas,
divide aspectos (distinguir), da la secuencia de eventos (antes y después),
selecciona (de acuerdo con criterios y caracteristicas), recompone la
situacion en términos racionales y, por lo tanto, promueve en el tiempo
la capacidad de conceptualizar por parte de la persona”.

Se prestara especial atencion al “sezing” de la entrevista que deberd
estar protegido de interferencias con respecto a otras dimensiones de
intervencion ejecutadas dentro del proceso de ayuda a través de una
oportuna accién de “contencidn” para evitar el deslizamiento de los
contextos (Campanini-Luppi, 1988: 146), pero también tratado bajo
el perfil del espacio fisico que debe ser adecuado y garantizar respeto
y privacidad para la persona.

Ya hemos observado, en los parrafos anteriores, algunas de las
consecuencias del uso de recursos concretos (subsidio, ayuda domici-
liaria) o de la modalidad de entrevista (visita domiciliaria) de una forma
burocratica o rutinaria. Si el asistente social se orienta a considerarse
a si mismo y a la relacidn establecida con el usuario como un medio
valido para alcanzar los objetivos de cambio y, por lo tanto, como una

herramienta, un recurso disponible en el proceso de ayuda, logrard
mds ficilmente servirse de manera altamente profesional de los servi-
cios que la institucién y el entorno social le ofrecen y a solicitar, con
conocimiento de causa, otros nuevos.




