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RESUMEN: Los servicios sociales desde su nacimiento como sistema puiblico uni-
versal se han constituido en una pieza de gran valor para el bienestar de la ciu-
dadania. En su trayectoria han ido enfrentando diferentes momentos criticos,
vinculados en gran medida a los nuevos riesgos sociales y a las crisis econdémi-
cas y sociales, que han supuesto un incremento de la pobreza y la exclusion so-
cial y un recorte de los derechos garantizados por las leyes. El presente articulo
aborda los obstdculos que el sistema de servicios sociales de atencion primaria
ha ido encarando desde su creacion, en relacion con la garantia y el contenido
de los derechos que protege, la tension permanente entre necesidades crecientes,
diversas y complejas vy los recursos disponibles vy, por tiltimo, las desigualdades
territoriales existentes, dado el desarrollo normativo autonémico. La llegada de
la pandemia en 2019 puso aiin mds de manifiesto las fallas del sistema: su falta
de financiacion y recursos, su burocratizacion y tendencia al asistencialismo,
asi como el agotamiento de sus profesionales en su intento de llegar a atender
a la ciudadania con escasez de recursos humanos y materiales. Las y los traba-
jadoras sociales han tenido vy tienen un papel relevante tanto en el diserio de los
servicios sociales como en el desarrollo de su accién protectora y deben seguir
siendo los profesionales de referencia en este pilar fundamental de la proteccion
social en el estado de bienestar.

ParABRAS cLAVE: Servicios Sociales de atencion primaria; pandemia,; trabajadores
sociales.

Achievements and challenges of municipal
social services in times of change and crisis

ABSTRACT: Ever since their birth as a universal public system, social services have
been an invaluable part of citizens’ welfare. Throughout their history, they have
faced different critical moments, linked to a large extent to new social risks and
to economic and social crises, which have led to an increase in poverty and
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social exclusion and a reduction in the rights guaranteed by law. This article
addresses the obstacles that the primary care social services system has been
facing since its creation, in relation to the guarantee and content of the rights
it protects, the permanent tension between growing, diverse and complex needs
and the available resources, and finally, the existing territorial inequalities, gi-
ven the autonomous regulatory development. The arrival of the pandemic in
2019 further highlighted the failings of the system: its lack of funding and re-
sources, its bureaucratisation and tendency towards welfarism, as well as the
exhaustion of its professionals in their attempt to reach out to the public with
scarce human and material resources. Social workers have played and continue
to play an important role both in the design of social services and in the deve-
lopment of their protective action; they must continue to be the professionals
of reference in this fundamental pillar of social protection in the welfare state.

KEY wWoRrDs: primary care social service; pandemic; social workers.

1. INTRODUCCION

El sistema de servicios sociales constituye el sistema de proteccién mas
joven dentro del estado de bienestar en Esparfia. Naci6 en la década de los
ochenta, vinculado a la democratizacién del sistema politico, econémico y
social, y a la descentralizacién territorial del Estado. Su objetivo era conver-
tirse en un sistema publico universal que sustituyera al modelo asistencial
de atencién a la pobreza. Se articul6 en un modelo de doble red: primaria y
especializada.

Los servicios sociales municipales o de atencién primaria se concibieron
como el nivel de proteccién, atencién y apoyo de referencia en servicios so-
ciales, proximo a la ciudadania, con una referencia territorial relativamente
reducida y accesible para todas y cada una de las personas, con orientaciéon
preventiva y promocional a partir de la acogida, orientacién, el disefio y la
intervencion (Aguilar et al., 2001). Por su propia naturaleza, y por la accién
que han venido desarrollando, constituyen una pieza fundamental y muy
valiosa para el bienestar social de las personas (Fantova, 2022).

Alo largo de su desarrollo los servicios sociales de atencién primaria han
ido enfrentando diferentes encrucijadas. Estas encrucijadas han estado tradi-
cionalmente vinculadas a este nivel de proteccién desde su creacién, avivadas
particularmente tras los efectos de la crisis de 2008 que se extendieron casi
una década y como consecuencia de la pandemia de la COVID-19, e impulsa-
das por cambios en un contexto normativo, politico, econémico y social muy
diferente al de la década de los ochenta en la que se configur? el sistema. Los
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dilemas planteados en la actualidad para los Servicios Sociales municipales
son por una parte fruto de los avances y logros conseguidos, pero también
de los retos que, para su consolidaciéon como pilar fundamental del estado de
bienestar, siguen constituyendo un desafio. Entre los mas importantes esta
que las y los trabajadores sociales se consoliden como el perfil profesional
protagonista de la proteccién otorgada por los servicios sociales.

2. ;\DERECHO A QUE Y PARA QUIENES?

Para los servicios sociales, y especialmente para los de atencién primaria
por cuanto es el primer nivel de proteccién a las personas, siempre ha existi-
do una tensién entre dos polos fundamentales. Por una parte, sus aspiracio-
nes a convertirse en un ambito de proteccion dirigido a toda la ciudadania,
con un objeto a proteger propio, dotado de contenido en catalogos y carteras
de prestaciones y servicios, y con una accién profesional especifica para su
intervencion en la que los trabajadores sociales sean el colectivo profesional
de referencia. Y, por otra parte, el dia a dia de unos servicios sociales que han
venido atendiendo necesidades propias de otros sistemas de proteccién —sub-
sistencia econémica, empleo, alojamiento, etc.—, compensando sus fallas, y
en consecuencia protegiendo a colectivos de personas en situacién de mayor
vulnerabilidad, excluidas de otros sistemas de bienestar (De la Red, 2014),
y con una accién profesional desdibujada (Fantova, 2016a; Consejo General
del Trabajo Social, 2020)2. El profesor Manuel Gil ya expresaba la necesidad
de replantearse la accién de los servicios sociales municipales tras décadas
de camino recorrido, para fortalecerlos como sistema publico (Gil, 2010).

El reto para los servicios sociales municipales esta en este sentido en
convertirse en el llamado cuarto pilar del estado de bienestar, con un objeto
de proteccién propio sujeto a derecho y, por lo tanto, con un perimetro de
accién especifico encajado en el sistema de proteccién global (Aguilar, 2014;
Fantova, 2016b). Se trata de alejarse tanto de concepciones y dinamicas de
proteccion «cajon de sastre», subsidiarias de las deficiencias de proteccion de
otros sistemas de protecciéon, como de aquellas mas recientes que responsa-
bilizan a los servicios sociales del caricter global, integral y transversal que
demanda la intervencién contra los nuevos riesgos sociales. Un mandato éste
que excede el propio ambito competencial de la atencién social primaria,

2 Entre las caracteristicas del perfil de usuario que ha llegado a servicios so-

ciales esta la de no tener ningun tipo de prestacién o haber agotado prestaciones de
otros niveles de proteccién.
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asi como también sus posibilidades reales de actuacion, y que depende de
las sinergias y colaboracion entre diferentes ambitos y sistemas de politica
social (Fantova, 2016c).

Puede decirse que el imaginario del sistema de servicios sociales, como
uno de los pilares fundamentales de la proteccién social se ha extendido,
pero sigue concretandose desde un modelo asistencial en una parte impor-
tante de sus caracteristicas (SIIS Centro de Documentacion y Estudios et al.,
2017; Uribe 2019). Tres son los &mbitos en los que se juega la consolidacion
de los servicios sociales como sistema de proteccién social fuerte: la defini-
cién de los bienes especificos que proporcionan, el reconocimiento de un
derecho subijetivo, y el desarrollo de un esquema comun de proteccién para
todas las comunidades auténomas.

El primer reto a afrontar por los servicios sociales es el reconocimiento
normativo y practico de un bien protegible distintivo para ellos. Los bienes
provistos por servicios sociales no pueden centrarse en suplir las imper-
fecciones de otras esferas de la accién social, proporcionando garantia de
rentas, educaciéon, empleo, o vivienda a las personas pobres, y convirtiendo
por tanto a la pobreza en el objeto de los servicios sociales, cuando lo es de
la politica social en su conjunto.

En esta cuestion parece que progresivamente se ha ido desarrollando un
consenso en que el contenido del derecho subjetivo a los servicios sociales
debe estar en la promocion y la proteccion de las interacciones de las per-
sonas con sus entornos mas proximos, favoreciendo su autonomia, su par-
ticipacion, y la inclusién social, mediante la generacién de cuidados, apoyo
social y bienes relacionales (Aguilar 2014; Aguilar, 2019; Fantova, 2019).

El segundo desafio viene dado por el reconocimiento de un derecho subje-
tivo a las prestaciones y servicios del nivel primario de servicios sociales, que
no las condicione a disponibilidades presupuestarias. El modelo de atencién
primaria fue conformandose en diferentes etapas especialmente entre los
afos 1982 a 2006, con una primera ley de Servicios Sociales en el Pais Vasco
y una ultima en Cantabria una década después. Estas leyes, importantes por
cuanto supusieron la creacién del sistema, sin embargo, se centraron sobre
todo en aspectos organizativos y de articulacién del sistema en los dos niveles
de atencién, aplazando la definicion del objeto de derecho de los servicios
sociales y los mecanismos para hacerlo efectivo (Casado et al., 2019).

En 2006 se abri6é una nueva etapa de desarrollo legislativo, interrumpido
con la aparicién de la crisis de 2008 y la aplicacién de politicas de auste-
ridad, que practicamente ha continuado hasta nuestros dias. En términos
generales, la nueva generacién de leyes ha supuesto un avance tanto en tér-
minos de derecho como de reconocimiento de la responsabilidad publica
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de los servicios sociales (Alonso, 2017). Tienen en comuin que establecen el
derecho subjetivo a prestaciones y servicios —a todas o a algunas— que deno-
minan garantizadas o esenciales, y se pueden reclamar en via administrati-
va; establecen una cartera de servicios que acotan el contenido y requisito
de los derechos, aunque su desarrollo posterior depende de su regulacién
normativa; definen de forma mas precisa las fuentes de financiacién y la
obligacién de garantia de recursos que tienen las administraciones ptblicas
comprometidas en el sostenimiento del sistema; y por ultimo, especifican
principios de actuacién de un modelo de atencién personalizado y centrado
en las aspiraciones y fortalezas de las personas atendidas.

Sin embargo, en la practica, se pueden concretar hasta tres modelos nor-
mativos (Red Europea de Lucha contra la Pobreza y la Exclusién Social en el
Estado Espaifiol, 2021a). Un primer modelo es el de reconocimiento general
del derecho subjetivo, extendido a todo el catdlogo de servicios y prestaciones
(Pais Vasco, Canarias y La Rioja). Un segundo modelo, el que prevalece en
la mayor parte de las comunidades auténomas, limita el derecho subjetivo a
una serie de prestaciones y servicios esenciales —como por ejemplo las pres-
taciones técnico-profesionales de informacion, orientacién, asesoramiento,
valoracién y diagnéstico, o los servicios de atencién diurna—, quedando el
resto condicionadas a los recursos existentes. Y, por ultimo, legislaciones
que no contemplan el derecho subjetivo y limitan la entrada a los servicios
sociales a determinados grupos (Melilla, Ceuta y la Comunidad de Madrid)*.

La Ley de Promocién de la Autonomia personal y Atencidn a las personas
en situacién de dependencia (LAPAD), aprobada el 14 de diciembre de 2006,
promovié también el avance en el proceso de reconocimiento de los servicios
sociales como derecho subjetivo (Guillén y Vila, 2007). El Estado asumi6 e
impulsé su aprobacion, aun cuando la competencia es autonémica. Acot6 un
catdlogo de servicios y de prestaciones econémicas integradas en las redes
de servicios sociales, cuyo objetivo es promocionar bienes relacionales de
cuidado y apoyo. Y, finalmente, contribuy6 a la convergencia de los catdlogos
prestacionales autonémicos (Casado et al., 2019).

Por ultimo, la existencia de grandes desigualdades territoriales, tanto en
el ya expuesto reconocimiento como derecho subjetivo, como en las pres-
taciones y servicios que se otorgan y la inversién econémica, pone en jaque
la consolidacion del sistema de servicios sociales como pilar de proteccién
social (SIIS Centro de Documentacion y Estudios et al., 2017; Red Europea
de Lucha contra la Pobreza y la Exclusion Social en el Estado Espariol, 2021).

3 En la Comunidad de Madrid y en Cantabria se encuentran en proceso de tra-
mitacién nuevas Leyes de Servicios Sociales.
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La construccién del sistema en paralelo al proceso de descentralizacién de
las competencias autonémicas, la participacion prestacional y financiera de
los ayuntamientos establecida en las primeras leyes de servicios sociales y
ratificada en la Ley de Bases del Estatuto del Régimen Local, y la creciente
participacién financiera de comunidades auténomas y ayuntamientos en la
financiacion de las prestaciones basicas establecidas por el Plan Concertado
de Prestaciones Basicas de Servicios Sociales, han posibilitado estas des-
igualdades (Martinez y Pérez, 2018; Casado et al., 2019).

Segtin el dltimo Informe del Indice de Desarrollo de los Servicios So-
ciales (Indice DEC) de la Asociacién Estatal de Directores y Gerentes de
Servicios Sociales (2020), siguen existiendo importantes diferencias entre
comunidades auténomas en materia de servicios sociales. Pais Vasco y Na-
varra particularmente, junto con Castilla y Ledn, tienen la mejor calificacién,
considerando indicadores de inversion por habitante y afo, porcentaje del
producto interior bruto dedicado a servicios sociales, o ratio de profesional/
habitantes en atencién primaria. Cantabria, Canarias, Murcia y Comunidad
de Madrid, por este orden, son las comunidades mas deficitarias en cuanto
a sus politicas de servicios sociales. Las diferencias son también acusadas
entre zonas rurales y urbanas, especialmente en aquellas zonas rurales de
menor tamafio y mas despobladas, persistiendo un déficit de servicios so-
ciales para la poblacién (Sanz, 2021). En cuanto a la atencién ofrecida por
el sistema de atencion a la dependencia, la desatencién es més relevante en
Catalufia, Andalucia y Madrid, concentrando el 68,2% de las personas no
protegidas (Red Europea de Lucha contra la Pobreza y la Exclusién Social
en el Estado Espanol, 2021a, p. 32).

Son varias las iniciativas que en los tltimos afios se han tomado para
corregir los desequilibrios territoriales en la prestacion de servicios sociales.
Entre ellas puede citarse la creacién del Consejo Territorial de Servicios So-
ciales y del Sistema para la Autonomia y Atencién a la Dependencia, que en
2013 aprueba un Catédlogo de Referencia de Servicios sociales no vinculante,
pero que ha sido tomado en consideracién para el desarrollo normativo y
efectivo de las carteras de servicios autonémicas. También son resefables
el Plan de Choque en Dependencia 2021-2022 aprobado por el Gobierno
en enero de 2021, que prevé un aumento de la financiacién por parte de la
Administraciéon General del Estado para el Sistema para la Autonomia y la
Atencién a la Dependencia (SAAD); el Programa de Prestaciones Bésicas de
Servicios Sociales 2020, dotado con un crédito de 100.000.000 euros que se
transfiere a las comunidades auténoma; y por tltimo, la Estrategia Nacional
de Prevencion y Lucha contra la Pobreza y la Exclusién Social 2019-2023,
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reforzada con la financiacién procedente de los fondos europeos para hacer
frente a las consecuencias econémicas y sociales de la pandemia.

Finalmente, se encuentra en proceso de tramitacion por el Ministerio de
Derechos Sociales y Agenda 2030 la Ley estatal de Servicios Sociales, inicia-
tiva largamente reclamada en d&mbitos académicos y por parte de las organi-
zaciones colegiales de trabajo social, y cuyo anteproyecto esta en consulta®.
Su aprobacion reforzara el derecho a los servicios sociales como derecho
subjetivo, constituyéndoles como servicio publico esencial y de interés ge-
neral, garantizado por ley, y pilar universal e igualitario de proteccién social
(Consejo General del Trabajo Social, 2020).

3. ¢(MAS NECESIDADES QUE RECURSOS?

Los servicios sociales de atencién primaria fueron creados en un contexto
social en el que no existian muchos de los desafios actuales (Fantova, 2016b;
Fantova, 2017). La larga crisis econémica del 2008, que en los paises del sur
de Europa dur6 casi una década, y sus consecuencias en términos de pérdi-
das de empleo, precarizacion de éste, y reduccién de la capacidad econémica
de muchas familias, han modificado el marco social al que responden los
servicios sociales.

El empleo ha perdido su capacidad como principal via de integracién
social, cuando no se ha convertido en un factor de vulnerabilidad impor-
tante. Los cambios demograficos han impulsado al alza la esperanza de
vida, y con ello el envejecimiento demografico y la duracion de los afios de
vida con algtn grado de discapacidad. La transformacién de la naturaleza y
composicion de los hogares ha aumentado la presencia relativa de familias
monoparentales o familias reconstituidas, a la vez que ha puesto en tensién
la tradicional capacidad protectora del capital social primario. Por su parte,
las migraciones masivas han enriquecido la diversidad cultural de nuestras
sociedades, pero también incorporan dificultades anadidas de acceso al nivel
de atencién social primaria y a las prestaciones que éste puede proveer, como
aquellas relacionadas con la falta de apoyo de redes personales y familiares.

Entre los principales colectivos en riesgo de pobreza y exclusién se en-
cuentran personas que bien estan en una situacién de desempleo prolongada,
o bien combinan empleos precarios con tiempos de desempleo, personas
con trayectorias educativas bajas o incompletas, familias con hijos a cargo,

4 https://www.mdsocialesa2030.gob.es/servicio-a-la-ciudadania/proyectos-nor-
mativos/documentos/Consulta_Publica_Ley_SSSS_final.pdf
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especialmente monoparentales, jévenes y nifios, personas con alguna situa-
cién de discapacidad, o personas inmigrantes (Fundacién FOESSA, 2022;
Red Europea de Lucha contra la Pobreza y la Exclusién Social en el Estado
Espafiol, 2021b). Estos cambios han originado no sélo un volumen grande
de necesidades, y con ello un incremento de la demanda potencial, sino
que también han producido la emergencia de nuevos perfiles de riesgo, con
necesidades complejas y diferentes entre si. Aunque su aparicién tensiona
la capacidad protectora del nivel primario de servicios sociales, constituye
simultdneamente una ventana de oportunidad para su consolidacién como
un pilar fuerte del sistema de bienestar, en cuanto comparten necesidades y
riesgos sociales de promocion de la autonomia, cuidados y apoyo, integra-
cién relacional, y conciliacién de la vida personal, familiar y laboral, vincula-
dos con la proteccién que le es propia y tinica al sistema de servicios sociales
(Fantova, 2016d).

La coyuntura econémica creada por la crisis de 2008 impulsé politicas de
austeridad y estabilidad presupuestaria, lo que hizo coincidente en el tiempo
el aumento de las necesidades ante las que responder y las restricciones para
afrontarlas. Como consecuencia de estas politicas de austeridad, se han ido
produciendo déficits de financiacién en las aportaciones de la Administra-
cién general del Estado a los servicios sociales —priorizandose la estabilidad
presupuestaria—, y también al SAAD —el nivel minimo de aportaciones se
suspendio6 en la Ley de presupuestos generales de 2012, y se repetiria en los
afos siguientes—, y recortes en cuantias, servicios, y ratios de profesionales
(Casado et al., 2019; Consejo General del Trabajo Social, 2020). Sucede asi
un proceso de recorte de derechos garantizados por las leyes, que quedan
condicionados a la disponibilidad de recursos (Subirats y Vallespin, 2015).
Actualmente, el 40% de la poblacién vive en comunidades con unos servicios
sociales débiles o irrelevantes (Red Europea de Lucha contra la Pobreza y la
Exclusién Social en el Estado Espafiol, 2021a, p. 63).

La progresiva asistencializacién de la proteccién social ha sido otra de
las consecuencias importantes de la contencién del gasto social, con un im-
pacto relevante en los servicios sociales municipales (Martinez y Pérez, 2017;
Fresno, 2018). La proteccion de los ciudadanos garantizada por la seguridad
social, soportadas por los derechos generados por las cotizaciones, cada vez
tiene menos capacidad para llegar a grandes grupos de poblacién, normal-
mente a aquellos que no han cotizado por estar fuera del mercado de traba-
jo o trabajar de manera irregular. En consecuencia, aumenta la asistencia
social, por ejemplo, mediante sistemas de ingresos minimos, o ayudas de
emergencia, gestionados y/o financiados por el sistema de servicios sociales.
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La propia naturaleza del nivel de atencién primaria hace que los servicios
sociales municipales acusen de manera particular las consecuencias de mo-
mentos de crisis y de cambios demograficos y sociales (Marban y Rodriguez
Cabrero, 2017). En primer lugar, porque al ser subsidiarios de las fallas y
quiebras de otros sistemas de proteccién social, que también se han visto
recortados como consecuencia de la crisis, asumen necesidades crecientes
cuando sus propias posibilidades de responder a ellas se ven mermadas por
dificultades de financiacién, prestaciones y servicios, y equipos técnicos.

En segundo lugar, porque al constituir la puerta de entrada, acogida y
posterior derivacién al nivel especializado, responden reactivamente a las
cambiantes necesidades y riesgos sociales, siendo muy dependientes de las
demandas mas urgentes, que concentran toda su atencién en detrimento de
las situaciones de vulnerabilidad mas estructurales, duraderas y mantenidas
en el tiempo (Aguilar, 2014; Martinez y Pérez, 2017). Y, por ultimo, porque
los servicios sociales municipales constituyen la punta de lanza maés visible
de la eficacia de la respuesta de los gobiernos locales a momentos de crisis,
teniendo que asumir funciones de atencién rapida para reducir tiempos de
espera y demora en el acceso a prestaciones y recursos, que corren el riesgo
de desnaturalizarlos (SIIS Centro de Documentacién et al., 2017).

A pesar de esta tensién permanente entre necesidades y recursos que
de manera crénica afronta el sistema de servicios sociales, agravada en el
nuevo siglo por la crisis econémica de 2008 y un contexto de riesgos sociales
nuevos y cambiantes, los servicios sociales municipales no renuncian a ser
el sistema de provisién de bienestar mas préximo a la ciudadania: 9 de cada
10 personas tiene acceso a sus Centros de Servicios Sociales (Ministerio de
Derechos Sociales y Agenda 2030, 2021, p. 51). Lo que merece la pena consi-
derar es si, mas alla de sus fallas, se esta atribuyendo a los servicios sociales
de atencién primaria una responsabilidad en la intervencién integral contra
la exclusién y vulnerabilidad social que sobrepasa sus capacidades compe-
tenciales, financieras y funcionales.

4. ¢GESTION DE PRESTACIONES O INTERVENCION?

Proximidad, accesibilidad, personalizacién, flexibilidad, dinamismo, pre-
vencién, promocion, trabajo comunitario, comunidad y calidez, estdan entre
los principios orientadores de la accién de los Servicios Sociales, recogidos
en las sucesivas leyes que la desarrollan, e inspiradores de las politicas de
mejora y de la accién profesional de las y los trabajadores sociales (Aguilar,
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2014; Fantova 2017; Fantova, 2022, Gil, 2010). ¢Cuéles son los retos fun-
damentales a los que se enfrentan los Servicios sociales municipales en su
intervencién?, ¢cuéles son las caracteristicas que esta intervencién ha ido
adquiriendo con el paso del tiempo?

Hay un razonable acuerdo en que en los tultimos afios se ha burocratizado
el espacio de la atencién primaria (Red Europea de Lucha contra la Pobreza
y la Exclusién Social en el Estado Espanol, 2021a; Asociacién Estatal de Di-
rectores y Gerentes en Servicios Sociales, 2021). Las personas usuarias del
nivel primario de atencién valoran negativamente la lentitud en el proceso de
tramitacién de las prestaciones y servicios, con tiempos de respuesta largos
(Giménez-Bertoméu et al., 2012). Y demandan mecanismos de atencién ante
situaciones urgentes que sean flexibles respecto a las normas. En ese sentido,
desde la 6ptica de las personas atendidas, la rigidez burocratica y el control
de los requisitos para acceder a las prestaciones, se viven en muchos casos
como «violencia administrativa» (Red Europea de Lucha contra la Pobreza
y la Exclusién Social en el Estado Espafiol, 2021a, p. 73).

Por su parte, segiin datos del Consejo General de Trabajo Social, las y
los profesionales sefialan la «alta burocratizacién» como la segunda pro-
blematica principal a la que se enfrentan en su tarea cotidiana (16%), sé6lo
superada por la «excesiva carga de trabajo, saturacién, estrés» —aspecto que
senalan el 39,9%— (Vicente et al., 2019, pp. 24). La «falta de recursos» es la
tercera problematica destacada en orden de importancia (14%). En cuanto
al principal motivo de descontento que perciben de las personas usuarias, el
36,5% sefialan los «retrasos en la concesién de algin servicio o prestacién»
(36,5%), y el 18% la «complejidad y excesiva burocratizacion en los tramites»
(Vicente et al, 2019, p. 51).

Varios parecen haber sido los factores que han impulsado la burocratiza-
cién del nivel primario de servicios sociales. Por una parte, la ya nombrada
asistencializacion de la proteccién social ha sobrecargado a los servicios so-
ciales municipales con la gestién de una multiplicidad de ayudas econémicas
(rentas minimas y ayudas de emergencia social principalmente), cuyo objeti-
vo es paliar situaciones de urgencia y garantizar un minimo de subsistencia
para necesidades basicas como alimentacién, ropa, vivienda o suministros.
Su prestacién hace que gran parte del trabajo del dia a dia se invierta en el
trabajo administrativo necesario para la verificacién de requisitos de acceso
y para su tramitacién. A ello se ha sumado la tramitacién de los certificados
necesarios para la solicitud del Ingreso Minimo Vital.

Un segundo motivo para la burocratizacién del nivel primario de atencién
ha sido la implantacién del SAAD. Por una parte, porque ha venido acompa-
fiada de una significativa monetarizacién de la proteccion, convirtiéndose la
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prestacién econémica para cuidados en el entorno familiar en una mas de
las prestaciones econémicas que los servicios sociales han de gestionar, en
detrimento de servicios de atencién a la dependencia que ya forman parte
de la red municipal (Casado et al., 2018). Por otra, porque la mayoria de las
comunidades auténomas establecen procedimientos administrativos largos y
con numerosas interacciones con la Administracién, tanto para la valoracién
y revision del grado de dependencia, como para la asignacién de las presta-
ciones y servicios (Asociacién Estatal de Directores y Gerentes en Servicios
Sociales, 2020): el tiempo medio de tramitacién de un expediente es de 430
dias, aunque por normativa no deberia ser superior a 180 (Red Europea de
Lucha contra la Pobreza y la Exclusién Social en el Estado Espanol, 2021a,
p. 33). Por altimo, segtin la Red Europea de Lucha contra la Pobreza y la Ex-
clusion Social en el Estado Espariol (2021a), la digitalizacién de la Adminis-
tracién parece haber tenido también una consecuencia negativa no querida,
complicando la tramitacién y afadiendo trabajo administrativo cotidiano,
ademas de ampliando la brecha digital en el acceso y la proteccién de los
servicios sociales.

Existe también un consenso importante en sefalar la elevada carga de
trabajo que ha venido progresivamente asumiendo el nivel primario de aten-
cion en el contexto de un modelo de atencién orientado a una demanda cre-
ciente y urgente (Martinez y Pérez, 2017), como consecuencia del impacto
de la crisis econémica, de la aparicién de nuevos riesgos sociales y de las
limitaciones de los otros sistemas de proteccion, y al que se han afadido nue-
vas exigencias en términos de gestién burocratica y trabajo administrativo.
Desde la perspectiva de las y los trabajadores sociales, 7 de cada 10 sefnalan
que los trabajadores existentes no son suficientes para las tareas que tienen
encomendadas -73,7%— (Vicente et al., 2019, p. 29). Y tres cuartas partes
declaran realizar tareas que no se corresponden con las propias de su perfil
profesional —-68,9%- (Vicente et al., 2019, p. 37).

Estas dindmicas burocratizadoras y de sobrecarga de los servicios sociales
municipales, han avivado el dilema entre gestion de prestaciones versus tra-
bajo social. Lo que esta en cuestién es si la intervencién propia del nivel pri-
mario de atencién —la atencién integral, el acompafiamiento, la prevencién,
o la acciéon comunitaria— estan siendo relegadas por la tramitacion y gestiéon
de ayudas (Red Europea de Lucha contra la Pobreza y la Exclusién Social
en el Estado Espanol, 2021a). Las y los profesionales de atencion directa se-
fialan que la principal demanda trasladada en el tltimo afio por las personas
usuarias es la solicitud de «todo tipo de ayudas» —40,6%-, y de «informacién,
orientacién o asesoramiento» —-31,1%— (Vicente et al., 2019, p. 59).
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En esta encrucijada adquieren especial relevancia tanto la cuestién de
la intervencién de proximidad como la cuestién preventiva (Fantova, 2020;
Fresno, 2018). Parece esencial revalorizar la actuacién de proximidad en el
nivel primario de atencién, tanto desde un enfoque més comunitario (de apo-
yo y desarrollo de las comunidades) como desde la intervencién individual y
familiar centrada en la persona (SIIS Centro de Documentacion et al, 2017).
Y ello no sélo por cuanto su funcién principal es apoyar a las personas, sino
también porque ante los actuales riesgos sociales, la provisién y promocién
de cuidados personales, ayuda mutua, y relaciones satisfactorias, se convier-
ten en el valor afiadido de los servicios sociales municipales.

Puede decirse que el trabajo comunitario en el nivel de atencién primaria
sigue siendo una cuestién no resuelta, para cuyo encaje en la dindmica diaria
de trabajo de este nivel de proteccién existen dificultades (Jaraiz y Gonzalez,
2014; Uribe, 2019). Cuando se les pregunta a las y los profesionales si reali-
zan o no intervenciones comunitarias desde su puesto de trabajo, la mayor
parte, un 62,2%, indican que no lo hacen por escasez de tiempo (Vicente et
al., 2019, p. 68). Las restricciones impuestas por la institucién en la que tra-
bajan (14,3%), la incompatibilidad del trabajo comunitario con su horario
(8,3%), vy la falta de formacién para ello (4,7%), son aspectos senalados en
bastante menor medida como negativos para el trabajo comunitario. Apenas
un 10,6% considera suficiente la intervenciéon comunitaria que realiza.

Asimismo, y reconociendo el enorme papel reparador y compensador de
las necesidades sociales que han venido realizando desde su nacimiento los
servicios sociales de atencién primaria, cada vez mas se evidencia que han
de reforzar su dimensién preparadora y preventiva, detectando y abordando
tempranamente la vulnerabilidad social, y no sélo paliando sus consecuen-
cias cuando la exclusién social ya se ha instalado en la vida de las personas.

5. LOS SERVICIOS SOCIALES EN TIEMPOS DE PANDEMIA

El 14 de marzo de 2020 era declarado el Estado de Alarma debido a la
pandemia por COVID-19 que se habia extendido por todo el territorio es-
pafiol. Esta situacién conllevé el confinamiento domiciliario de la toda la
poblacién y el cierre de todo tipo de servicios a excepcién de aquellos con-
siderados esenciales, entre los que se encontraban los servicios sociales (Or-
den SND/295/2020), que debieron realizar modificaciones excepcionales para
poder continuar con la prestacién de sus servicios (Garcia y Cantera, 2021).
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Ante esta situacién, los gobiernos autonémicos y locales fueron regu-
lando medidas excepcionales para poder responder ante las emergencias
que surgian, estableciendo partidas econémicas para atender a los grupos
sociales méas vulnerables, y ampliando recursos de apoyo, como la ayuda
domiciliaria, para atender a las personas dependientes (Instituto Nacional
de Administracién Publica, 2021).

Los centros de servicios sociales pasaron por diversos momentos en su
organizacién. En un principio la mayoria cerro fisicamente sus puertas, ini-
ciando una atencién a la poblacién por via telematica y no presencial. A
partir de mayo, con el inicio de la denominada «nueva normalidad», fueron
abriendo sus puertas para atender a algunas personas, siempre con cita pre-
via y estableciendo todo tipo de medidas sanitarias de seguridad como el uso
de mascarillas, hidrogeles y pantallas, y el mantenimiento de la distancia de
seguridad. Esta atencién directa presencial no anulé la atencién no presen-
cial que se mantuvo con la intervencion via telefénica para una buena parte
de las demandas de la ciudadania.

Esta reorganizacién del trabajo en los centros de servicios sociales con-
llevé un importante esfuerzo y dedicacién por parte de los y las trabajadoras
sociales a partir del uso del teletrabajo como nueva forma de desempefio pro-
fesional (Instituto Nacional de Administracién Pablica, 2020), lo que implicé
el uso central de las tecnologias para la comunicacion entre profesionales
y usuarios.

A estos cambios organizativos se le sumo el significativo incremento de
solicitudes de atencién dada la situaciéon de pobreza «sobrevenida» en la
que se encontrd una parte importante de la poblacién, que se vio incapaz de
satisfacer sus necesidades mas basicas (alimentacién, suministros y alquiler
de la vivienda, entre otros). Ante la avalancha de situaciones de emergencia
social, los servicios sociales sufrieron un colapso inicial, no pudiendo dar en
muchos casos respuesta efectiva a estas situaciones mediante ayudas eco-
némicas no periddicas de emergencia social, hasta pasados varios meses
(Consejo General de Trabajo Social, 2020). Desde los centros de servicios
sociales se constaté una ampliacién y diversificacion de perfiles de personas
atendidas, poniendo a prueba su capacidad de respuesta para minimizar los
efectos sociales de la pandemia en los sectores de poblaciéon mas vulnerable
(Instituto Nacional de Administracién Publica, 2021).

Asimismo, esta reconfiguracién de la modalidad de trabajo y la atencién
del elevado ntimero de situaciones de emergencia social tuvieron como con-
secuencia, la imposibilidad de realizar seguimientos presenciales, especial-
mente gravoso en los casos de menores o de victimas de violencia de género,
la paralizacion de las evaluaciones de dependencia, y el abandono de otros
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programas de intervencion social (grupal y comunitarios) dirigidos a la pre-
vencion de la exclusién social, centrandose fundamentalmente en la gestién
de prestaciones econémicas (Instituto Nacional de Administracién Publica,
2020, Instituto Nacional de Administracién Publica, 2021).

5.1. VIEJOS Y NUEVOS PERFILES DE USUARIOS ANTE LA COVID-19

Las medidas tomadas para la contencién de la pandemia por COVID-19
impactaron de forma diferente en la poblacién, generando una importante
mella en aquella que ya venia siendo tratada desde los centros de servicios
sociales, pero también mostrando un nuevo perfil de usuarios. Aquellos ciu-
dadanos que venian siendo clientes habituales del sistema recibieron un
impacto psicosocial y econémico que se anadia a su situacién ya de por si
depauperada, derivada en muchos casos de la tltima crisis econémica que
profundizé en las desigualdades y en la precarizacién laboral (Garcia y Can-
tera, 2020). EI III Informe de Servicios Sociales en Espana (Consejo General
del Trabajo Social, 2019), sefialaba que el usuario tipo de Servicios Sociales
hasta ese momento era una mujer espanola con estudios secundarios, cargas
familiares y persistencia en los sistemas de proteccién social. Asimismo, el
nuevo perfil de ciudadanos que comenzé a acudir a solicitar proteccién y
ayuda a los centros de servicios sociales estaba compuesto por personas que
trabajaban, en muchos casos, en el sector servicios (restauracion, cuidados
personales, comercio, etc.) y que de la noche a la mafiana se encontraron con
sus lugares de trabajo cerrado y sus salarios suspendidos.

Este grupo de poblacién salté de la zona de vulnerabilidad para caer
directamente en la pobreza, no pudiendo cubrir, con sus exiguos ahorros,
sus necesidades basicas (pago de alquiler y suministros, y adquisicién de
productos de primera necesidad). Dentro de este nuevo perfil también se en-
contraban personas que solian desarrollar su actividad laboral en el cuidado
de personas dependientes, la hosteleria y la agricultura, principalmente en la
economia sumergida (muchas de ellas inmigrantes en situacién administra-
tivamente irregular). Estas personas no podian acceder, por tanto, a alguna
de las prestaciones disefiadas por el Estado para combatir los despidos tem-
porales (los denominados expedientes de regulaciéon temporal de empleo,
ERTES), siendo su situacién de empobrecimiento atin mas grave (Instituto
Nacional de Administracién Publica, 2021).

Ademas de estos perfiles con demandas principalmente dirigidas a la con-
secucién de prestaciones econémicas que les permitieran la supervivencia,
a lo largo de estos dos largos anos de pandemia, los servicios sociales han
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recibido también otro tipo de demandas relacionadas con: la violencia y el
conflicto en el entorno familiar; los desajustes emocionales por el agotamien-
to, la angustia y la incertidumbre ante el futuro inminente; las dificultades
administrativas que han dejado atin mas de manifiesto la brecha digital y
que ha implicado que las personas se sientan, muchas veces, desoladas y
abandonadas por la Administracién Publica; y por ultimo, con la soledad y
el aislamiento que muchas personas, especialmente las mas mayores, han
sentido al ver suspendida su asistencia a centros de atencién que implicaban
su contacto con el exterior y la promocién y mantenimiento de su autonomia
personal (Instituto Nacional de Administracién Publica, 2021).

De hecho, otro de los perfiles de usuarios que se gener6 durante esta
crisis sociosanitaria es el de las personas mayores, que hasta ese momento
se habian mantenido en sus domicilios gracias a los servicios de cuidado do-
miciliario y atencién en el entorno, y a la solidaridad de familiares y vecinos
que se ocupaban diariamente de ellos. Con el confinamiento domiciliario es-
tos sistemas de apoyo desaparecieron, dejando a estas personas desasistidas
(Instituto Nacional de Administracién Publica, 2020).

5.2. IMPACTO DE LA PANDEMIA EN LA ACTIVIDAD DE LAS TRABAJADORAS SOCIALES
EN LOS CENTROS DE SERVICIOS SOCIALES

La necesaria reorganizacion de la atencién a la ciudadania desde los ser-
vicios sociales municipales, provocada por las restricciones impuestas ante la
pandemia por COVID-19, generé una modificacién en las condiciones labo-
rales de los profesionales y un incremento de los riesgos psicosociales por el
incremento de atenciones y las condiciones de precariedad en que se llevaron
a cabo (Gibert et al., 2020). Todo ello ha generado un sentimiento por parte
de las y los trabajadoras sociales de falta de reconocimiento y de abandono,
en muchos casos, por parte de su propia institucién, y por el conjunto de la
sociedad (Instituto Nacional de Administracién Publica, 2021).

Esta reorganizacién de la atencién no se llevé a cabo por igual en todos
los Centros de Servicios Sociales del territorio espafol. En algunas comuni-
dades auténomas se reagruparon los centros, reorganizando las tareas y la
distribucién de poblacién a atender. En otros lugares se centralizé la atencién
telefénica, disponiendo los ciudadanos de un tinico ntimero al que llamar, fa-
cilitindose el proceso de atencién especialmente para aquellas personas que
hasta ese momento no habian sido usuarios de servicios sociales (Instituto
Nacional de Administracién Publica, 2021). Estas diferencias autonémicas
y municipales también se pusieron de manifiesto en la desigual posibilidad
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de contratacién de nuevos profesionales, ante la necesidad de reforzar los
equipos por el importante aumento de volumen de trabajo. Mientas que al-
gunos municipios que estaban acogidos a programas de financiacién europea
pudieron incrementar la contratacién de personal (es el caso de la Estrategia
Regional Andaluza para la Cohesién e Inclusién Social, ERACIS), otros no
pudieron contar con mas profesionales para afrontar la situaciéon de emer-
gencia ni siquiera cuando estos sufrian bajas laborales derivadas del contagio
de la enfermedad (Instituto Nacional de Administracién Publica, 2020).
Como ya se ha indicado mas arriba, la reorganizacién del trabajo supuso
la implementacién del teletrabajo. Este tuvo un efecto muy importante en
las jornadas laborales de las y los trabajadores sociales que debieron flexibi-
lizarse y ampliarse durante gran parte del dia, afectando incluso a los fines
de semana (Instituto Nacional de Administracién Publica, 2020), no favore-
ciendo la desconexion entre la vida personal y el trabajo. Esta dindmica de
trabajo no presencial no siempre se llevé a cabo contando con los recursos
necesarios, tanto humanos como tecnoldgicos, teniendo los profesionales
que hacer uso de sus dispositivos y medios personales, asi como extender e
intensificar su dedicacién ante la ausencia de personal necesario para aten-
der el importante incremento de demandas. En este sentido, los estudios
realizados ponen de relieve que la reorganizacion del trabajo se hizo mas
compleja en el &mbito urbano que en el rural, provocando un mayor estrés
a sus profesionales. (Instituto Nacional de Administracién Publica, 2021).
A pesar de los esfuerzos realizados, los profesionales de los centros de
servicios sociales en sus extensas jornadas laborales, veian que no lograban
llegar a cubrir todas las demandas que les presentaban, lo que les generé
sentimientos de culpa, agobio, estrés y agotamiento, afectando a su salud
y estabilidad emocional. En este sentido, el estudio Monitor de Impacto de
la Covid-19 sobre los Servicios ha recogido el sentimiento de abandono y
soledad de estos profesionales por parte de las posiciones mas elevadas en
la jerarquia gubernamental (Instituto Nacional de Administracién Publica,
2020). Por su parte, el estudio llevado a cabo sobre profesionales de Servi-
cios Sociales de Cataluna, también pone de relieve la percepcion negativa de
estos profesionales ante las nuevas condiciones laborales que se traducen en
ausencia de cuidado institucional recibido (falta de informacién sobre la en-
fermedad o sensacién de falta de control), sintiéndose invisibilizados, tanto
ellos como las personas usuarias de sus servicios (Garcia y Cantera, 2021).
Esta situacién conllevé un importante malestar psicolégico, manifestado
en miedo, ansiedad, desanimo, y desesperanza, especialmente durante el
tiempo de confinamiento por el estado de alarma, que disminuy6 levemente
al comenzar la denominada «nueva normalidad». A pesar de esta situacién
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vivida de abandono, en su mayoria se sienten orgullosos y satisfechos por el
trabajo que pudieron realizar, resaltando el valor de este sistema de protec-
cién social para favorecer el bienestar de la ciudadania (Instituto Nacional
de Administracién Publica, 2020). Pero consideran que el cumplimiento de
ratios de atencién y la reposicion de personal ante las multiples bajas labo-
rales, habria sido medidas favorables a la atencién y cuidado de los equipos
profesionales (Instituto Nacional de Administracién Publica, 2021).

Otras de las consecuencias que la reorganizacién de la atencién de los
servicios sociales tuvo en la labor de sus profesionales fue la modificacién
del tipo de actividad principal, viéndose debilitadas algunas de las atencio-
nes propias de estos servicios. La atencién prioritaria ante las emergencias,
el importante volumen de estos casos, y las limitaciones provocadas por las
medidas sanitarias, conllevaron que algunas de las actuaciones quedaran
abandonadas, como ya se ha sefialado anteriormente. La atencién presencial
es central en la labor de las y los trabajadores sociales de los centros de servi-
cios sociales. Esta les permite conocer a las personas, establecer un vinculo
y una relacion positiva para la intervencion.

El no poder desarrollar esta atencién presencial directa también ha sido
percibida por parte de los profesionales como una pérdida en la esencia de
su labor (Instituto Nacional de Administracién Publica, 2021), centrandose
prioritariamente en tareas administrativas y de gestion. Incluso ante pres-
taciones no directamente gestionadas por los centros de servicios sociales,
como es el caso del Ingreso Minimo Vital, los profesionales han tenido que
asumir las consultas de informacién y orientacién de la poblacién que, de-
bido a la brecha digital, presentaban dificultades para la realizacién de los
tramites en su solicitud, ademas de la emisién de los certificados para su
solicitud. Esto también ha supuesto una sobrecarga de trabajo para las pro-
fesionales de Servicios Sociales. Ante toda esta situacién de agotamiento,
estrés y desanimo, muchos profesionales de los centros de servicios sociales
han sentido la necesidad de activar de manera formal o informal sistemas
de cuidado personal (Instituto Nacional de Administracién Publica, 2021).

El incremento de las demandas durante la pandemia ha sido tan elevado
que terminé en poco tiempo con el presupuesto con que contaban los ayun-
tamientos para la proteccién social de los ciudadanos (Instituto Nacional
de Administracién Publica, 2020). Ante las dificultades de atencién a las
necesidades de la poblacion, los centros de servicios sociales han tenido que
derivar a buena parte de la poblacién a entidades sociales del tercer sector
para la cobertura de las necesidades méas basicas de subsistencia. En con-
creto, por ejemplo, el Ayuntamiento de Madrid derivé en 2020 un 142% mas
de familias vulnerables a las organizaciones no gubernamentales y al Banco
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de Alimentos (14.667 personas y familias) (Red Europea de Lucha contra la
Pobreza y la Exclusién Social en el Estado Espafiol, 2021a, p. 58).

Asi, la situacion vivida a causa de la emergencia sanitaria ha puesto de
manifiesto las debilidades del sistema publico de servicios sociales y la ne-
cesidad de reforzarlo como sistema universal de proteccién social (Institu-
to Nacional de Administracién Publica, 2021). La crisis ha demostrado la
desconexion del sistema y sus dificultades para atender y responder a las
necesidades de toda la ciudadania.

La pandemia ha demostrado que la cobertura de necesidades bésicas
es esencial en la vida diaria de todos los ciudadanos, quienes pueden ser
susceptibles de necesitar la ayuda por parte de los servicios sociales. En
este sentido, la intervencién social en tiempos de pandemia se ha extendido
mucho mas alla de los colectivos tradicionalmente usuarios del sistema, a
personas y familias que anteriormente no habian requerido de su proteccién.

La ausencia de atencion directa, las dificultades para encontrar cita pre-
via, los largos plazos para realizar las gestiones han dejado a la poblacién
en una posicién de extrema vulnerabilidad teniendo que encontrar accesos
secundarios al sistema a través de las entidades sociales y de las y los tra-
bajadores sociales de los centros médicos y de otras administraciones (Red
Europea de Lucha contra la Pobreza y la Exclusién Social en el Estado Es-
panol, 2021a). En este sentido, buena parte de los ciudadanos con necesidad
de atencién han hallado una respuesta urgente a sus necesidades mas en las
redes de solidaridad vecinal creadas, que en los centros de servicios sociales.

Esta situacion ha puesto en evidencia las debilidades y carencias del de-
nominado sexto sistema de proteccién social, asi como el rol activo y la
capacidad de respuesta de la ciudadania y las entidades sociales. Seria desea-
ble que se estableciera una dindmica de coordinacién y colaboracién entre
servicios sociales y el tercer sector para la mejor atencién e intervencioén en
futuras situaciones de emergencia social (Red Europea de Lucha contra la
Pobreza y la Exclusién Social en el Estado Espafiol, 2021a).

6. TRABAJO SOCIAL EN LOS SERVICIOS SOCIALES

Las y los trabajadores sociales han tenido un papel decisivo en la reivin-
dicacion de los derechos sociales y el desarrollo del sistema de proteccién
social desde sus inicios (Las Heras, 1999; Gil, 2010). Se han constituido
como el centro de la red de servicios sociales de atencién primaria aportando
como valor esencial desde su objeto propio de trabajo: la interaccién con las
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personas usuarias de los mismos (Fantova, 2016a). Su labor de ayuda y apo-
yo promueve cambios que mejoran la vida de las personas y hacen realidad
los derechos humanos. Ademas, su posicién de proximidad en el territorio y
su accién a favor de la cohesién social convierte a los trabajadores sociales
en un capital humano imprescindible (Lima, 2010).

La figura de las y los trabajadores sociales ha sido clave en el disefio de
los servicios de atencién social de base en Espafia desde su implantacién en
la década de los afios ochenta del siglo pasado. Su participacion fue decisiva
tanto en el disefio del modelo de atencién como en su posterior desarrollo al
que se vincularon como figuras centrales.

A pesar de la dispersion legislativa en materia de servicios sociales en
nuestro pais, en todas las normativas se reconoce el papel esencial del pro-
fesional del trabajo social en el sistema de servicios sociales, en la atencién
ala ciudadania y en la satisfaccién del derecho de las personas a recibir una
atencién profesional especializada por un trabajador/a social de referencia
(Catalogo de Referencia de Servicios Sociales, 2013 y leyes autonémicas de
Andalucia 2016, Valencia, 2019, Canarias, 2019) «al menos en el dmbito de
los servicios sociales de atencién primaria, con la finalidad de asegurar la inte-
gralidad y continuidad en la intervencién» (Ministerio de Sanidad, Servicios
Sociales e Igualdad, 2013, p. 45).

En la normativa vigente, en la mayoria de las Comunidades Auténomas,
asi como en el Catédlogo de Referencia de Servicios Sociales (2013)° se asignan
a los trabajadores sociales dos funciones relevantes y relacionadas entre si.

En primer lugar, el/la trabajador/a social sera el profesional de referencia
al que tienen derecho las personas que acuden a los servicios sociales de
atencion primaria, asegurando la integralidad, el acompanamiento social y la
continuidad y velando por la coherencia, la coordinacién con otros sistemas
de bienestar y la globalidad del proceso de atencién:

Las personas que accedan al Sistema Publico de Servicios Sociales contaran
con un profesional de referencia, que sera un/a trabajador/a social, al menos en el
dambito de los servicios sociales de atencién primaria, con la finalidad de asegu-
rar la integralidad y continuidad en la intervencion. El profesional de referencia
sera responsable de la historia social y el interlocutor principal que vele por la
coherencia, la coordinacién con los demas sistemas de bienestar y la globalidad
del proceso de atencién. (Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad,
2013, p. 45)

5 https://www.mdsocialesa2030.gob.es/derechos-sociales/servicios-sociales/
Prestaciones-basicas/catalogo-referencia.htm
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Ademas, al trabajador/a social se le hace responsable de la elaboracion
del diagnéstico y valoracién social, actividades profesionales estrechamente
vinculadas a la planificacién de la intervencién. En el Catalogo de Referencia
de los Servicios Sociales, se hace referencia al diagnéstico social como una
prestacién de servicio garantizada, bajo la denominacién de «informacién,
orientacién, asesoramiento y diagnéstico», vinculdndola a la intervencién
social. Esta se define como:

El conjunto de medidas que facilitan informacion sobre los recursos sociales
disponibles y sobre el acceso a los mismos en una relacién de ayuda profesional.
Igualmente se presta orientacién, asesoramiento y apoyo a las personas, familias
y grupos que precisan de una intervencién por parte del Sistema de Servicios
Sociales. Asimismo, se realiza una valoracién singularizada y un diagnéstico
sociales, asi como una intervencién profesional, social y de acompafiamiento.
Constituyen un instrumento dindmico y eficaz como fuente de informacién para
un mejor funcionamiento del Sistema de Servicios Sociales en sus procesos de
planificacion, programacién y evaluacion con el objetivo de garantizar el acceso
a los recursos basicos del sistema. (Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e
Tgualdad, 2013, p. 19)

Cury y Astray (2016) definen el diagnéstico social como:

El diagnostico social es el juicio profesional que formula el trabajador social
como resultado del estudio y de la interpretaciéon de una situacién social dada
y que constituye el fundamento de la intervencién social en dicha situacién. La
correcta formulacién del diagnéstico social es responsabilidad y competencia del
trabajador social, y debera contemplar las dificultades v las fortalezas de la persona
v de su situacion individual, familiar, social e institucional. (p. 19)

Asi, el diagnéstico social se constituye como una tarea esencial de las y los
trabajadores sociales que se realiza en el marco de una relacién interpersonal
de caracter profesional y mediante la utilizacion de las técnicas e instrumen-
tos profesionales que les son propios. Puede adoptar formas diferentes segiin
su alcance, la funcién profesional clave en el momento de la intervencion,
el uso previsto o su destinatario, siendo cada vez mas importante promover
la participacién de las personas usuarias en el mismo, transitando hacia
un cambio de mentalidad desde la directividad a la participacién en la ela-
boracién del diagnéstico social (Giménez-Bertomeu et al, 2019; Giménez-
Bertomeu et al, 2021).

En el desarrollo de estas funciones esenciales se dibuja un espacio de
actuacion que encaja plenamente con la definicién del trabajo social como
profesion que «promueve el cambio y el desarrollo social, la cohesion social
v el empoderamiento vy la liberacion de las personas. Los principios de justicia
social, derechos humanos, responsabilidad colectiva y respeto por la diversidad
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son fundamentales para el trabajo social» (FITS, 2014)°. La contribucién de
los y las trabajadores sociales es decisiva para un desarrollo de los servicios
sociales de atencién primaria que aborde con éxito la superacion de las ca-
rencias y fallas del sistema expuestas en este trabajo.

CONCLUSIONES

Los servicios sociales desempenan un papel central en la construcciéon de
un estado de bienestar capaz de responder adecuadamente a los derechos
de la ciudadania. Especialmente, los servicios sociales de atencién primaria
o de base se constituyen como el primer eslabén de la cadena de atencion,
la puerta de entrada al sistema de proteccién social. La reciente pandemia
ha puesto de manifiesto las debilidades que arrastran desde su origen y la
necesidad de reflexionar e iniciar un cambio profundo que los adapte a las
nuevas realidades, enfatizando el enfoque de derechos humanos, la centra-
lidad y la dignidad de las personas. Han de ser accesibles y asequibles para
toda la poblacién, y actuar de forma integral y sensible a la diversidad, con
una gestién transparente, orientada a resultados y mediante practicas y pro-
cesos basados en evidencias. El desarrollo de una Ley estatal de Servicios
Sociales garantizaria los estandares basicos en la atencién a la ciudadania,
recuperando la inversién social y promoviendo los cambios organizativos
necesarios (Red Europea de Lucha contra la Pobreza y la Exclusiéon Social
en el Estado Espariol, 2021a).

En este proceso de reestructuracion y mejora del sistema de servicios so-
ciales es preciso reivindicar el papel central de los trabajadores sociales. Asi
se recoge en el articulo 14 de la Carta Social Europa Revisada (ratificada en
julio de 2021), Derecho a los beneficios de los servicios sociales, que sefiala el
compromiso de «fomentar u organizar servicios que, utilizando los métodos
de trabajo social, contribuyan al bienestar y al desarrollo de los individuos y
de los grupos en la comunidad...», como medio para «garantizar el ejercicio
efectivo del derecho a beneficiarse de los servicios sociales»’.

Ademas de las contribuciones de los trabajadores sociales en su accién
para compensar las carencias y necesidades, su intervencién profesional
ha de reforzarse intensificando las actuaciones de caracter preventivo y

¢ Definicién Global de Trabajo Social — Federacion Internacional de Trabajado-
res Sociales (ifsw.org)

7 BOE.es - BOE-A-2021-9719 Instrumento de Ratificacién de la Carta Social
Europea (revisada), hecha en Estrasburgo el 3 de mayo de 1996.
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comunitario, ambitos de actuacién que han quedado debilitados por el cre-
ciente peso de la gestion y la atencion a las necesidades urgentes de la po-
blacién en situacion de exclusion social grave.

El trabajo social debe reconvertirse apoyandose en el conocimiento y
en la innovacién para reencontrarse con su objeto principal: la interaccién
de las personas entre si y con su entorno. Asi, la intervencion social en el
marco de los servicios sociales se orientara a promover «la interaccién de
las personas como bien publico» (Fantova, 2019, p. 22), creando y prote-
giendo vinculos que promuevan la autonomia personal y la participacién
social activa. La gestién de prestaciones ocupara un segundo plano frente a
la intervencién social entendida como «un espacio destinado a ser utilizado
por las personas» (Molleda, 2007, p. 147), en el que el principal recurso del
trabajador social sera la relacién profesional y la comunicacién.

Los trabajadores sociales han de ser la «punta de lanza del cambio» (Uri-
be, 2019, p. 88), y merecen ser acompariados y protegidos «potenciando sus
capacidades y minimizando el impacto sobre ellos».
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