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Percepciones de los servicios sociales
y representaciones de los trabajadores

sociales

Resumen

El trabajo que hoy presentamos es una par-
te de los resultados del Seminario da Investigacicn
realizado en ia materia de Psicologia Social de los
estudios de Trabajo Social de la Universidad de
Valencia durante el afic 1999. En dicho Seminario
hemos tratado de aplicar ef conocimiento obtenido
en las materias de Cognicidn y Pensamienio
Social al objete de los Servicios Sociales y los
Trabajadoras Sociales.

De fos resultados y conclusiones oblenidas
destaca la existencia de un porcentaje cercano al
60% de la poblacién que tiene un nivel muy alto de
descanocimiento y desinformacidn sobre los
Servicios Sociales y los trabajadores sociales,
resuftado que contradice los elementos universali-
zadores y generalisias de aste nivel de intenven-
cidn social.

También resaltamos de las conclusiones
fos elementos de evaluacion positiva, indepen-
dientemente del nivei de tso y conocimiento. Tanto
sobre los Servicios Sociales como de los trabaja-
dores sociales constalamos una proyeccion clara
hacia una evaluacion positiva. Ello nos indica un
nivel de elaboracion de represenfacionss con
mecanismos de anclaje sobre una ideologia de
defensa de la proteccion social, como urn valor pro-
pio a mantener.
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Abstract

The work we present here is part of the
resuits of the seminar of research done on the sub-
Ject of social psychology of the studies on social
work in the University of Valencia during the year
1999,

In this serninar we have tried to apply the
knowledge achieved in the subjects of cognition
and social thought to the object of social services
and social workers.

Out of the results and conclusions obtained
the percentage (near 60%) of the popuiation with
a very high Jfevel of lack of information about the
social services and social workers is outstanding.
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1. Presentacion

ace ya mas de doce afios y en el

primer numero de estos Cuader-

nos de Trabajo Social de la
Universidad Complutense publicaba-
mos un articulo, Bueno (1988}, sobre la
presencia de los Servicios Sociales de
Accién Comunitaria en la agenda de
noticias de la prensa escrita. Distintos
trabajos posteriores (Bueno Abad, 1992,
1996a, 1996b, 1998, 1999} han sido
continuacion de este interés por una
linea de reflexién e investigacion sobre
la presencia de los Servicios Sociales y
sus actores (profesionales y distintos
colectivos) en lo gue podemos recono-
cer como el pensamiento social.

Hoy, casi quince afios después,
hemos ido tratando de buscar un mar-
co de reflexién, de teorizacion, que nos
permita profundizar en el ambito de la
explicacion de los fendmenos estudia-
dos, entendiendo que los fendmenos de
presencia, conocimiento y percepcion
social deben ser entendidos, compren-
didos dentro de la orientacién y estudio
de los fenébmenos de la cognicidon
social.

El trabajo que hoy presentamos
es una parte de los resultados del
Seminario de Investigacién realizado
en la materia de Psicologia Social de
los estudios de Trabajo Social de la
Universidad de Valencia durante el afio
1999. En dicho Seminario hemos trata-
do de aplicar el conocimiento obtenido
en las materias de Cognicion vy
Pensamiento Social al objeto de los
Servicics Sociales y los Trabajadores
Sociales.
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En la linea de investigacion que
venimos realizando hemos priorizado
las investigaciones en las que predomi-
nan los instrumentos cualitativos como
la observacion participante, fas entre-
vistas abiertas o los grupos de discu-
sién (Bueno Abad, 1998b) o el analisis
de los medios de comunicacién (Bueno
Abad, 1996, b, ¢, d). En esta ocasion
hemos trabajado con la encuesta como
instrumento basico, con la creacion de
23 variables (tres abiertas y 20 cerra-
das}, por medio de las cuales hemos
tratado de indagar el nivel de percep-
cién y la generacion de representacio-
nes de los ciudadanos de la provincia
de Valencia sobre los Servicios
Sociales y los Trabajadores Sociales.
Con la participacion de 1.411 sujetos de
la poblacidn hemos realizado un acer-
camiento muy amplio y directo que, por
motivos de espacio, sdlo presentare-
mos deforma parcial gn este articuio.

2. El marco teorico
del que partimos

Creemos que el conocimiento se
encuentra socialmente situado y que se
manifiesta a través de la influencia de
formas del saber que estan situadas en
la vida corriente: la familia, la escuela,
el trabajo, etc. También entendemos
que el conocimiento que genera el indi-
viduo esta sometido a la influencia de
factores sociales ligados a la presencia
de otras personas, a la manera en la
que percibe, y ésta a su inscripcion
social (es decir, al hecho de que ocupa
roles y posiciones interiorizadas dentro
de una identidad social), que actia en
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un entorno social complejo e interacti-
vO con otros actores para producir
conocimientos distribuidos y comparti-
dos.

El marco tedrico sobre el que nos
situamos es el construccionismo social,
postulando que la realidad de nuestro
mundo cotidianc es el producto de un
intercambio discursivo y de una nego-
ciacion de significaciones entre los gue
comparten una interaccion. El construc-
cionismo social insiste sobre |a historici-
dad de los fenémenos psicolégicos, y
propone una teoria de la memoria que
permite establecer el cardcter co-cons-
tructivo y extra-mental del conocimiento.

Este enfoque tedrico se reconoce
dentro de las orientacicnes de la cogni-
cién social, en la gue podemos apreciar,
de forma generai, dos grandes orienta-
ciones: de una parte las tendencias del
cognitivismo, esto es, aquellas orienta-
ciones que destacan y priorizan el rol
de la memoria dentro de las actividades
mentales de tratamientc de la informa-
cion y del conocimiento. De otra parte,
las tendencias del construccionismo
social en la que nos situamaos, que
refuerzan y priorizan el caracter sccial
de la memoria como pensamiento
social, desde la valoracién de 1a practi-
ca social y de naturaleza puramente
discursiva que se produce en la misma.

Por tode lo cual, podemos poner
el acento sobre la correspondencia
existente entre el orden del pensa-
miento y el orden social, sobre el efec-
to de los factores sociales ligados al
hecho del conocimiento que esta social-
mente situado, especilico a los diferen-
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tes ambitos de la vida corriente, produ-
cido dentro de los procesos de interac-
cion y por tanto sobre los objetos socia-
les. La derivacion de esta orientacion
tedrica es el estudio y analisis del pen-
samiento social desde las teorias de las
Representaciones Sociales como veni-
mos desarrollando en los Ultimos afos
(Bueno Abad:1998, 1999, 2000).

La corriente de estudio de las
Representaciones Sociales se recono-
ce, tanto alrededor de los contenidos
del pensamiento, como a las caracte-
risticas de su funcionamiento y trans-
mision, implicados en los procesos
scciales y por {o mismo teniendo como
referenciales los contextos espaciales y
temporales y los espacios mentales
dentro de los cuales se elabora el cono-
cimiento. Constructo tedrico planteado
por Serge Moscovici {1961) y que en
palabras de Jodelet (1989) supone una
forma de conocimiento, socialmente
elaborada y compartida, teniendo una
vision practica y concurrente en la cons-
truccién de una realidad comun en un
entorno social.

Moscovici (1992, 1994) ha sugeri-
do la idea de que las Representaciones
Sociales se forman a partir del concep-
to de «Themata», es decir, a partir de las
concepciones de imagenes y de las
categorias primitivas compartidas cultu-
ralmente, que se transmiten por la
memoria colectiva. Este concepto se
define como la forma basica del pensa-
miento colectivo o social, en los que el
lenguaje tiene una gran importancia
y que se transmiten dentro del pen-
samiento del sentido comun. Las
Representaciones Sociales, como fend-
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meno cognitivo, suponen la implicacién
y la pertenencia de los individuos con las
implicaciones afectivas y normativas, la
interiorizacién de experiencias, de prac-
ticas, de modelos de conducta y pensa-
miento, que se encuentran socialmente
inculcadas o transmitidas por la comuni-
cacion social. De ahi la importancia de
las noticias y de los programas vincula-
dos con los Servicios Sociales y la pers-
pectiva de transformacién y cambio que
se produce en las mismas.

Como Rouquette {1994) nos indi-
ca, los elementos de la representacion
pueden perdurar en el curso del tiempo,
pero también estudiando las transfor-
maciones temporales y la evolucion de
los cantenidos de las representaciones
segun el desarrollo cultural y social de
una sociedad. Este aspecto es espe-
cialmente importante para los Servicios
Sociales y la presencia del trabajador
social en nuestra sociedad, entendien-
do gue hemos asistido en los Oltimos
afios a un proceso de consolidacion de
lo que viene reconociéndose como
Sistema Publico de Servicios Scciales
(Bueno Abad: 1990). Este procesc no
es impermeable a los cambios y dife-
rentes orientaciones ideoldgicas que se
producen en este tiempo, y a las pro-
puestas de reformulaciom, liberaliza-
cién o desregulacion que se apuntan en
el horizonte mas proximo.

3. Objeto de la
investigacion
desarrollada

Por medio de este trabajo de
investigacion hemos pretendido acer-
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carnos al nivel de conocimiento social
de la gente corriente sobre los Servicios
Sociales y la figura del Trabajador
Social. Nuestros objetivos e intereses
investigadores los situamos en tratar de
pfasmar de forma directa los niveles de
informacion, presencia, uso o evalua-
cién de estos Servicios Sociales mas
cercanos, los Municipales, los que des-
de su justificacién y creacién tienen
como funcién servir de atencion prima-
ria de la intervencidn social institucionat.

Complementariamente, nuestros
infereses investigadores los hemos
planteado para tratar de indagar en los
mecanismos en represtacionales que
los ciudadanos corrientes pueden tener
sobre |os Trabajadores Sociales. Somos
conscientes de que la presencia de la
figura del trabajador social no es exclu-
siva de los servicos sociales, otros sis-
temas de proteccién social (Sanidad,
Educacion, Vivienda, etc.) representan
campos profesionales propios. Pero
debemos reconocer que la presencia
profesional de los trabajadores sociales
es mayoritaria, como ha quedado reco-
gido por Zaragoza (1999), en esta
modalidad de intervencién.

3.1. Caracleristicas
de la encuesta

El ambito sobre el que se ha
desarrollade la muestra ha sido la pro-
vincia de Valencia. La encuesta fue rea-
lizada durante el periodo comprendido
entre enero y marzo de 1999, median-
te férmula de entrevista directa con los
1.411 sujetos que han participado en la
investigacion. Se ha considerado ia
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poblacién mayor de edad, con indice de
proporcicnalidad equivalente entre
ambos sexos, con un nivel de confian-
za de dos sigmas. El procedimiento de
muestreo ha sido el polietapico, estrati-
ficado por conglomerados, con selec-
cion de las unidades primarias de mues-
treo en 25 municipios, de forma aleato-
ria proporcional por rutas aleatorias y
cuotas de sexo y edad. Se ha realizado
el trabajo de campo mediante la férmu-
la de encuestadores, entrevistando per-
sonalmente a cada sujeto.

El contenido de la encuesta ha
estado planteado scbre un total de 23
variables, distribuidas en funcidn de
datos sociologicos (edad, sexo, estudios,
estado civil, profesion), variables relacio-
nadas con los Servicios Sociales de su
municipic (conocimiento, uso, evalua-
cién, presencia profesional) y variables
relacionadas con el trabajador social
{contacto profesional, funciones, estu-
dios realizados, evaluacion y valoracion).

Del conjunto de items presenta-
dos, veinte disponen de un repertorio
cerrado de respuestas y tres han sido
planteadas como preguntas abiertas
establecidas como cuestiones de aso-
ciacion de palabras para la cbtencion
de un discurso natural de la percepcién
y siguiendo para su elaboracion y ana-
lisis las propuestas metodoldgicas de
Abric (1994).

4. Datos de la muesira
de sujetos

En su distribucion han participado
un 46% de varones y un 54% de muje-
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res dato habitual por la mejor respues-
ta ante el requerimiento de los encues-
tadores. En cuanto a la distribucion por
grupos de edad, y respondiendc a las
caracteristicas técnicas prefijadas, han
participado un 18% de sujetos entre 18-
25 anos, 31% de sujetos con edades
comprendidas entre 26-35 anos, un
34% de sujetos entre 36-65 afos y un
17% de sujetos mayores de 65 anos.

Con respecto al nivel de estudios
de los sujetos encuestados un 16% de
los mismos no tiene ningun tipo de
estudios, un 36% tienen estudios pri-
marios, un 19% tienen estudios de
bachillerato, un 35% de los encuesta-
dos han desarrollado estudios de for-
macién profesional, un 25% han desa-
rrollado estudios universitarios, y un 2%
no han contestado a este item.

Teniendo en cuenta los objetivos
de la investigacion, la diferente percep-
c¢ién y conocimiento que se puede tener
de los Servicios Sociales en funcién de
las caracteristicas del territorio, hemos
tratado de recoger una muestra repre-
sentativa de las diferentes situaciones
que existen en la provincia de Valencia.
Asi, un 33% de los sujetos son resi-
dentes en ciudades de mas de 50 mil
habitantes, un 44% de los sujetos resi-
den en municipios entre 10 y 50 mil
habitantes, un 18% viven en poblacio-
nes de entre 2 y 10 mil habitantes y
finalmente un 5% de los encuestados
viven en poblaciones de menos de 5 mil
habitantes.

El estado civil de los encuestados
se ha distribuido en un 51% de personas
casadas, un 6% de separados o divor-
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ciados, un 8% en estado de viudedad, y
un 35 % de solteros. Respecto a la pro-
fesion actual un 16% de los sujetos son
estudiantes, un 10% son funcionarios de
las administraciones pubiicas, un 6%
son profesionales liberales, un 9% de los
entrevistados son trabajadores por
cuenta propia, un 25% son trabajadores
por cuenta ajena y un 2% son directivos
de empresas privadas. Finaimente un
17% son jubilados o pensionistas y un
15% son personas que No ejercen un
trabajo remunerado en la actualidad,
agrupando en esta categoria la situacion
de desempleo o las amas de casa.

Desde la perspectiva laboral y a
partir de los datos anteriores podemos
contemplar dos grandes bloques: un
52% de personas en situacion de ocu-
padas laboralmente y un 48% de per-
sonas sin una actividad laboral remu-
nerada (jubilados y pensionistas, amas
de casa, estudiantes y parados).

5. Resultados
de la percepcion de
los servicios sociales
municipales

En la investigacién realizada
hemos partido de considerar como obje-
to de andlisis los Servicios Sociales
Municipales, entendidos como la estruc-
tura primaria o comunitaria de atencion,
como la puerta de entrada de los ciuda-
danos de los servicios de atencidn en la
intervencion social. Hemos optadc por
indagar en este objeto de conocimiento
por considerar que, por su caracter uni-
versal, los Servicios Sociales deben ser
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accesibles a todos los ciudadanos, a
través de la divulgacién y el conoci-
miento de los distintos programas y de
las prestaciones basicas.

5.1. Nivel de utilizacion
de los Servicios Sociales
Municipales

Mediante este item hemos plan-
teado a los entrevistados si en alguna
ccasién han acudido a los Servicios
Sociales Municipales. item muy claro y
determinante para conocer la relacién
directa del ciudadano corriente con
estos servicios.

GRAFico 1. Utilizacion de los Servicios
sociales.

Solo un 24% de personas han
acudido en alguna ocasién a los
Servicios Sociales, de lo que deduci-
mos que solo una cuarta parte de la
poblacion ha utilizado en alguna oca-
sion esta estructura universal de aten-
cidn. Los elementos de andlisis deben
entenderse en comparacién con los
niveles de uso que podemos establecer
con otros sistemas universales como la
educacion o la sanidad, gue represen-
tan un nivel de uso y utilizacién practi-
camente universal.
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5.2. Motivo de uso
de los Servicios Sociales
Municipales

Mediante este item hemos pre-
tendido indagar en torno a los origenes
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del uso de los Servicios Sociales. Tal y
como queda recogido en el grafico
siguiente: hemos planteado un reperto-
rio de respuestas que estan vinculadas
con los distintos programas de cardcter
basico de estos servicios.

36%

34%
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GRAFICC 2. Motivo de uso de los Servicios Sociales.

Los ciudadanos entrevistados,
que han sido los que han acudido
en alguna ocasién a los Servicios
Sociales Municipales, indican que sus
motivos de consulta han estado muy
vinculados con la solicitud de informa-
cion: un 36% de la presencia en dichos
servicios ha sido con tal motivo, lo que
es coherente con la perspectiva de
caracter generalista y de puerta de
entrada de dichos servicios. Esta moti-
vacion se complementa con la segun-
da: solicitar prestaciones, es decir,
mantener una perspectiva de atencion
directa, de canalizacion administrativa
de los recursos y ayudas para los
ciudadanos. Complementaria con las
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otras dos anteriores, y vinculada con
las mismas {completar expedientes o
solicitudes a otros organismos, justifi-
car su situacién social, etc.), tenemos
la tercera presentacién del uso de los
Servicios Sociales con el 23 % de las
consultas realizadas. Estas tres ver-
tientes son coincidentes y muestran la
enorme importancia que en los temas
de estructuracién administrativa (infor-
macion, prestaciones, documentos)
adquieren en la gestidén y uso de los
ciudadanos ante los Servicios Sociales.

Sefialar por Ultimo, y en contraste
con lo anterior, la escasa presencia de
los programas de cooperacién ¢ rein-
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sercion social: los elementos de la aten-
cion directa en programas de actuacion
queda asi con menor relevancia entre
los motivos declarados para el de uso
de los ciudadanos en general de estos
Servicios Sociales.

5.3. Valoracion sobre el Uso
de los Servicios Sociales
Municipales

También hemos tratado de cono-
cer la opinién evaluativa de las perso-
nas que han acudido en alguna ocasién
a los Servicios Sociales Municipales.
Mediante esta pregunta pretendemos
conocer una valoracion de tipo indicati-
vo y general sobre la percepcion de los
niveles de evaluacién que los usuarios
indican sobre estos servicios.
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GrArico 3. Valoracién del uso de los

Servicios Sociales.

Como gqueda reflejado en el grafi-
co 3, la evaluacién de los usuarios
entrevistados es muy alta: un 75% de
los mismos muestran una tendencia
claramente positiva al indicar un nivel
de contestacién entre buena (50% de
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los mismos) y muy buena (25% del
total). Un 15 % de las contestaciones
muestran una posicion claramente indi-
ferenciada y, por dltimo, un 10% de los
sujetos indican claramente una posicion
de evaluacion negativa, al valorar la
actuacion de los Servicios Sociales
como mala o muy maia.

Queremos reiterar que esta pro-
puesta de evaluacion esta directamen-
te relacionada con el usc de dichos
Servicios, de la que podemos deducir
una evaiuacion claramente positiva de
los sujetos a partir de su experiencia
directa con las estructuras instituciona-
les en fas que han recibido esta aten-
cion,

5.4. Conocimiento indirecto del
uso de los Servicios Sociales
Municipales

Teniendo como hipdtesis que el
nivel de uso de los ciudadanos entre-
vistados iba a resultar bajo, como asi ha
sido confirmado (24% del total), se
introdujo en el repertorio otra pregunta
que estuviera relacionada con el nivel
de conocimiento indirecto en el uso de
los Servicios Sociales. Nos interesaba
indagar en ios niveles de referencia que
los sujetos tuvieran sobre el uso de los
Servicios Sociales por parte de ofras
personas y de los que tuvieran alguna
informacion. Asimismo, nos interesaba
contemplar los motivos de uso de
dichos servicios para establecer una
confirmacién o refutacion de los resul-
tados obtenidos mediante ias contesta-
ciones del uso directo.



José Ramon Bueno Abad y José Vicente Pérez Cosin

Como queda reflejado en ei grafi-
co siguiente, el nivel de conocimiento
indirecto aumenta.

Si
E&l No

47%

GRAFICO 4. Conocimiento indirecto del uso
de los Servicios Sociales.

El porcentaje de entrevistados
que tienen un nivel de informacion indi-
recta sobre el uso de los Servicios
Sociales Municipales por parte de algu-
na persona cercana (familia, vecino,
amigos y conocidos) aumenta conside-
rablemente hasta alcanzar un 47% del
total. Practicamente duplica la referen-
cia directa al nivel de uso y presencia
propia ante los mismos. No obstante
este aumento, hay que destacar que un
53% restante de la poblacién no tiene
ningdn nivel de referencia, ni directa ni
indirecta, con la actuacion profesional
de los Servicios Sociales en su entorno,
por lo que deducimos que no existen
contactos ni experiencia con esta
estructura institucional.

En cuanto a la evaluacion indirec-
ta, nos interesaba conocer el nivel de
percepcitén que estos sujetos indicaban
sobre los motivos por los cuales estos
conocidos o familiares habian acudido
a los Servicios Sociales. Constatamos
la tendencia de las respuestas del usc
directo. No obstante, conviene matizar
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que en esta perspectiva indirecta apa-
rece de forma mas clara como a causa
de mayor contacto con los Servicios
Sociales la solicitud de prestaciones
(un 47% del total). Este hecho puede
estar ligado al planteamiento de identi-
ficar a los posibles usuarios de los
Servicios Sociales a través de la expre-
sion y reconocimiento de la demanda
social, como una explicitacién de las
peticiones de prestaciones. Aparecen
como segunda causa de uso la solicitud
de informacién y en tercer lugar ia peti-
cion de documentos. Los datos vincula-
dos con la intervencién en programas
directos de cooperacion, reinsercion,
etc. aparecen de forma muy simiiar al
uso directo alrededor de un 10% del
total de los entrevistados.

Con respecto a la evaluacion que
los ciudadanos realizan de las consul-

tas indirectas reaiizadas recogemos el
grafico siguiente.
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GRAFICO 5. Evaluacion indirecta del uso de
los Servicios Sociales.

Se mantienen los resultados glo-
bales anteriormente planteados por el
uso directo. Existe un alto nivel de per-
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cepcién como positivo (un 71% como
buena o muy buena), un nivel central de
indiferencia muy reducida {18% evalua-
cién regular) y un nivel de evaluacion
negativa bajo (11% mala o muy mala).
Podemos coincidir que los niveles de
evaluacién son altos tanto para el uso
directo de los servicios como cuando
estos se realizan por parte de otros
sujetos que conocen o mantienen rela-
ciones directas con ios sujetos de la
muestra.

5.5. Conocimiento de la ubicacion
de los Servicios Sociales
Municipales.

Entendiendo el caracter general y
universalista de estos servicios y, con-
siderando que su presencia social no
debe vincularse exclusivamente con el
uso de los mismos, bien sea directa-
mente o a través del conocimiento de
Su uso por personas de nuestro entor-
no, sino también al conocimiento de su
existencia como un recurso potencial
para la sociedad, hemos introducido en
la encuesta un item que preguntaba
directamente sobre la ubicacién y direc-
cién exacta del equipamiento de los
Servicios Sociales. Mediante esta pre-
gunta pretendemos indagar en un
aspecto basico, la ubicacién nos indica
el nivel de relacién potencial, indepen-
dientemente gue sean usados o no, y
nos permite confirmar o refutar las ten-
dencias detectables en el conjunto de la
encuesta.

Tal como queda reflejado en el
grafico anterior, un 45% de los entre-
vistados han podido indicar con preci-

Cuadernos de Trabajc Social
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sidn la ubicacion y direccion de los
Servicios Sociales Municipales, y un
55% no saben ni dénde se encuentran,
ni dénde estd su direccion, etc. Estos
datos nos muestran una ftripte lectura:

[ Si
21 No

45%

GRrAFICO 6. Conocimiento de la ubicacion de
los Servicios Sociales.

En primer lugar, el nivel de infor-
macion sobre la ubicacion es practica-
mente el doble que el nivel de uso direc-
to de los Servicios Sociales, lo que nos
permite inferir que es preciso ampliar
las posibilidades potenciales de los mis-
mos, ampliando y creando campanas
informativas para los ciudadanos sobre
sus programas, actividades, etc. Esto
es, potenciar los elementos de sensibi-
lizacion social y de informacion de con-
tenidos.

En segundo lugar, constatamos
que hay una coincidencia entre el nivel
de conocimienteo indirecto del uso de los
Servicios Sociales y el nivel de infor-
macion sobre la ubicacién de los mis-
mos, en lo que podriamos denominar
un conocimiento de base o minimo
sobre este tipo de servicios (se conoce
a alguien que ha acudide, se sabe don-
de estan) adn cuando no hay un nivel
de informacién suficiente sobre sus
fines y cometidos. Este nive! de infor-
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macion de base {que podemos recono-
cer en la suma de uso directo més la
informacion indirecta) debe ampliarse
en campanas de universalizacién y de
accesibilidad para todos los ciudada-
nos.

Y en tercer lugar y lo mas preo-
cupante: hay casi un 60% de los ciuda-
danos que no conocen practicaments
nada de estos servicios, ni han mante-
nido ningun tipo de relacion directa o
indirecta con los mismos, ni tienen un
nivel informativo sobre sus cometidos o
finalidades. Estos resultados son espe-
cialmente significativos para el ambito
urbano y metropolitano: en las grandes
aglomeraciones aparece un mayor des-

Planificacian familiar

Servicio de ayuda
a domicilio h

Cuestacion
contra el cancer

Escolarizacion
de bachillerato

Vacunacién
a la poblacion |

Percepciones de los servicios...

conocimiento de esta infraestructura
institucional.

5.6. Nivel de informacién sobre
los programas de Servicios
Sociales Municipales.

Para tratar de indagar sobre el
nivel de informacion de los ciudadanos
sobre los diferentes programas de estos
Servicios Sociales Municipales optamos
por plantear una pregunta cerrada en la
que ofrecfamos al entrevistade cinco
programas, de los cuales uno es clara-
mente competencia de los Servicios
Sociales Municipales y los otros cuatro
pueden ser considerados competencia
de Sanidad o de Educacion.

1 1 J

0 10

20 30 40 50

GRAFico 7. Informacién sobre los programas de Servicios Sociales.

De los datos que nos indica la
tabla podemos ver que sélo el 43% de
los entrevistados reconoce directamen-
te el servicio de ayuda a domicilio como
propio de los Servicios Sociales.
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Légicamente ha sido identificado mayo-
ritariamente en comparacién con los
otros programas propueslos que han
tenido una puntuacion menor. Quizas
podria interpretarse la diferente grada-

Cuadernos de Trabajo Social
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cién de resultados en la finalidad de los
programas propuestos y en sus niveles
de colaboracidn con los Servicios
Sociales, y bajo nuestra hipétesis, en la
presencia también de trabajadores
sociales entre su equipamiento profe-
sional; asi podemos interpretar la mayor
puntuacién de planificacion familiar,

Desde nuestro punto de vista
queremos destacar de nuevo que un
57% de los encuestados no han identi-
ficado el servicio de ayuda a domicilio
como propio de los Servicios Sociales
Municipales, o que nos refuerza en
resultados anteriores gue nos indican
que existe un porcentaje mayoritario de
la poblacion que supera al 55% que no
conoce, no tiene informacion, no sabe
donde se ubican, ni identifica progra-
mas de actuacién de los mismos.

5.7. Opinion giobal
de los Servicios Sociales
Municipales

Por medio de este item hemos
pretendido conocer la opinion global de
los entrevistados. Se pretende asi

generar una estrategia de

global gue musstre las tendencias de
los ciudadanos sobre estos servicios,
independientemente de su nivel de
uso, conocimiento, informacioén, etc.,
pero que nos indique desde el punto
de vista evaluativo ¢cdmo son percibi-
dos por la poblacion corriente de la
sociedad.

racnnncta
ISopucsld

Desde el punto de vista del resul-
tado podemos constatar dos tenden-
cias. En primer lugar, la consideracion

Cuadernos de Trabajc Social
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positiva establecida de forma mayorita-
ria hacia los mismos (56% hacen bue-
na labor, 9% son extraordinarios), pero
al mismo tiempo el reconocimiento de
unz falta de informacion o una falta de
contacto con los mismos {30% hacen
alguna cosa perco no tengo mucha
idea). Estos servicios son potencial-
mente bien valorados, son como reflejo
de una tendencia positiva, pero que no
se traduce en el interés directo por
conocerlos o probablemente por la fal-
ta de los mecanismos institucionales
vinculados con su proyeccion o divul-
gacion.

Por dltimo, se constata que la
vinculacion con una posicién de recha-
zo o de consideracion negativa como
servicios indtiles aparece de forma
muy poco significativa, sélo el 5% de
los encuestados optan por una posi-
cion de valoracion glebal negativa. Lo
que redunda en nuestra afirmacidn
anterior, poco conocidos pero signifi-
cativamente bien valorados, son como
un reflejo moral mayoritariamente
expresado.

Son extraordinarios
e imprescindibles
M8 Hacen buena labor,
pero no hay suficiente informacién
[ Hacen algunas cosas,
pero no tengo mucha idea
Il No deben de servir para casi nada

Gaarico 8. Opinién global sobre los

Servicios Sociales.
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6. Percepcion de la figura
profesional del
trabajador social

Nos interesaba analizar especifi-
camente y de forma diferenciada los
niveles de informacién y representacion
proyectados sobre la figura del
Trabajador Social. Por tal motivo se
establecieron una serie de preguntas
vinculadas con dicha actividad, los
resultados nos han permitjdo analizar
de forma especifica si se producen ele-

1.400 F
1.200 —
1.000
800
600

400

Médico Abogado

GrAFICo 9. Presencia de profesionales.

Ante una pregunta cerrada con
cuatro posibles alternativas el 63% de
los encuestados han entendido que el
trabajador social es el profesional pro-
pic de estos servicios, lo cual quiere
decir que existe un 37% de entrevista-
dos que han optado por la alternativa
de los abogados, los médicos o los
maestros como los profesionales pro-
pios de la actuacién profesional de
estos servicios.
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mentos de diferenciacién entre la
estructura institucional y el desarrollo
de la profesion, como asi mismo confir-
mar o refutar algunos datos de las
variables institucionales.

6.1. Presencia de profesionales

A través de este item hemos plan-
teado la posibilidad de identificar la pre-
sencia de diferentes figuras profesiona-
les en el campo de actuacion de los
Servicios Sociales Municipales.

Maestros

Trabajador social

Un dato que nos permite deducir
que existe un alto nivel de desconoci-
miento de la figura profesional del tra-
bajador social es que para un tercio de
la poblacién es una figura inexistente.
Establezcamos los niveles de compa-
racion con las otras figuras profesiona-
les y con el reconocimiento social de
sus funciones, médicos, maestros, abo-
gados y podremos resaltar la importan-
cia de los datos anteriormente relacio-

Cuadernos de Trabajo Social
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nados. Ante una pregunta con una res-
puesta casi directa, la adjudicacién de
las tareas propias a otras figuras profe-
sionales significa simbdlicamente el
desconocimiento de las propias e inclu-
so la no presencia en los roles simboli-
cos de actuacién institucional. Para un
tercio de la poblacitn la figura protesio-
nal del trabajador social no existe, no se
percibe, ni se le identifica.

Posiblemente en el futurc habra
que hacer algunos esfuerzos institucio-
nales y mediaticos para divulgar y
popularizar la presencia profesional de
los trabajadores sociales. Quizas en
esie sentido el papel de los medios de
comunicacion pueda tener algun efecto
positivo, debemos estar atentos a los
efectos que pueden tener experiencias
como la serie televisiva creada por TVE
{Raquel busca su sitio} en las labores
de divuigacion de la figura profesional

del trabajador social.

Complementariamente a esta
informacion, y para tratar de reafirmar
la misma, se ha planteado un item que
hace referencia a los niveles de estu-
dio realizados por los trabajadores
sociales. Tratabamos de indagar sobre
el nivel de percepcién de las exigen-
cias académicas para ejercer la profe-
sion como una justificacién de la legi-
timacion profesional y con los niveles
de percepcion de la capacitacion téc-
nica.

Podemos apreciar que existe un
alto nivel de personas gue no saben y
no contestan: un 15% de los entrevista-
dos no sabe identificar el nivel de estu-
dios requeridos. Un 57% de los encues-

Cuadernos de Trabajo Sociai
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£ Graduado escolar
Wl Formacion profesional
Wl Bachilierato y COU

CIUniversitarios
Il No se requieren
8 No contestan

GraFico 10, Niveles de estudios requeridos
para los trabajadores sociales.

tados identiftcan los niveles de estudios
exigidos con los universitarios, un 23 %
identifica el ejercicio profesional con
una exigencia de estudios que van des-
de el graduado escolar a la FP o el
bachillerato y lo que puede resultar mas
extremado: un 5% entienden que no se
requiere ningun tipo de estudios para
ejercer esta profesion. Probablemente
una vinculacion con una imagen de lo
social como un servicio personal, una
vocacion particular sin necesidad de
formacién especifica, como una dispo-
sicién relacionada con la perspectiva
mas asistencial.

6.2. Nivel de relacion profesional
con un trabajador social

Mediante este item pretendiamos
corroborar a través del contacto profe-
sional los niveles de uso directo de esta
figura profesional, bien a través de los
Servicios Sociales Municipales u otro
tipo de contactos profesionales o insti-
tucionales.
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Gaarico 11. Nivel de relacion profesional con un trabajador social.

Como nos indican los resultados
del grafico anterior, los encuentros
directos con los trabajadores sociales
han ocurtido en un 22% de ocasiones,
cifra coincidente con el nivel de uso
directo de los Servicios Sociales
Municipales. El nivel indirecto de con-
tactos profesionales a través de perso-
nas que se conocen que han manteni-
do una relacién profesional con los tra-
bajadores sociales es del 40%, cifras
ambas coincidentes con tos datos obte-
nidos en el uso de los Servicios
Sociales Municipales.

Destacamos el alto nivel de pre-
sencia de un 60% de los ciudadanos
que no ha tenido nunca ninguna rela-
cién con los trabajadores sociales de
tipo profesional, consideracién que
vuelve a coincidir con los datos obte-
nidos anteriormente con respecto a un
alto porcentaje de personas que no
han tenidoe ningin contacto con la
estructura de Servicios Sociales Muni-
cipales.
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Por otra parte, hemos complemen-
tado esta informacién con la tendencia
evaluativa que los encuestados podrian
realizar sobre los trabajadores sociales y
sobre sus labores profesionales.

E# Son unos profesionales
muy preparados y conocidos

Il Intentan hacer bien su trabajo,
pero son poco conocidos

1 Son una gente inutit,
no sirven para nada

Il No puedo opinar, no conozco su labor

GrAFico 12. Evaluacion sobre los trabaja-
dores sociales.

En correspondencia con los resul-
tados antericres es l6gico que el nivel de
personas que indican que no pueden
opinar ya que no conocen su labor es
aflto: un 27% pero inferior a la proporcién
de gente que manifiesta no haber man-

Cuadernos de Trabajo Social
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tenido ningln contacto profesicnal con
los frabajadores sociales, o que nos
indica que muchas personas opinan y
evaluan al trabajador social indepen-
dientemente que no conozcan sus tare-
as 0 no hayan mantenido ninguna expe-
riencia de contacto profesional.

Podemos apreciar un resuitado
central que, de la misma manera que se
valora positivamente a los Servicios
Sociales independientemente de su
nivel de uso o informacion, se conside-
ra como positiva. Un 60% de los encues-
tados valoran que intentan hacer bien su
trabajo. Por el contrario, los valores
extremos son minoritarios: un 9% los
considera muy preparados y muy cono-
cidos, y un 4% los considera con una
vision muy negativa y de rechazo.

Nuestra hipotesis de trabajo es
que sobre estas tendencias evaluativas
inciden los mecanismos de atribucion a
los elementos sociales como elementos
positivos para la sociedad, lo que gene-
ra una tendencia mayoritariamente
positiva desde el punto de vista ideolé-
gico y de la opinién, independiente-
mente de la escasa informacion o expe-
riencia directa mantenida con el ejerci-
cio o la actividad profesional de los
trabajadores sociales.

7. Proyecciones
discursivas sobre los
servicios sociales
y los trabajadores
sociales

Como hemos indicado anterior-
menteg, una serie de items abiertos han
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cumplido con la funcién de solicitar a los
entrevistados una relacién cognitiva
espontanea entre nuestros objetos de
analisis y sus palabras. Mediante este
tipo de técnicas podemos crear un cam-
po discursivo propic de los sujetos,
generado a partir de una relacion
espontanea y de sentido comin a par-
tir de los elementos mas reiterados y
significativos expresados por los suje-
tos. Obviaremos por motivos de espacio
de este articulo el detalle de los proce-
dimientos metodoldgicos. Tan solo indi-
caremos gue hemos operado a través
de un andlisis de 11.288 relaciones
cognitivas espontaneas y directamente
manifestadas por los sujetos, que han
sido analizadas y categorizadas, si-
guiendo las indicaciones de Bueno
Abad (1998).

7.1. Proyecciones discursivas
sobre los Servicios Sociales
Municipales

Recogeremos en este apartado
una breve presentacién de los 10 tér-
minos mas reiterados sobre un total de
4.233 relaciones cognitivas analizadas.
Tal y como vemos en la Tabla 1, la cre-
acion del discurso sobre los Servicios
Sociales se proyecta mayocritariamente
sobre la palabra de ayuda.

De los resultados de esta tabla
podemos deducir un agrupamiento en
cuatro tipos de categorias. En primer
lugar, y la mas importante por su reite-
racion, es la que se contempla desde el
punto de vista de la relacion cognitiva
con la ayuda directa. Resalta la enorme
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presencia de este término que multipli-
ca por cinco al segundo. Esta categoria
se complementa con otras palabras
como la informacion que nos permite
deducir esta categoria de ayuda-aten-
cién como la mas relevante.

En segundo lugar, podemos
encontrar una categoria relacionada
con las necesidades o demandas
sociales, entendida desde dos pers-
pectivas: de una parte como geénesis a
traves de términos como necesidad o
marginacion, gue dan cuenta de una
visién con la definicién del origen. De
otra parte, con la identificacion de la
necesidad social con colectivos o gru-
pos sociales concretos: pobres, viejos,
drogas, y con las necesidades en un
sentido material: prestaciones concre-
tas, etc. Es en este sentido una objeti-
vacion de las representaciones de la
necesidad social a través de su identi-
ficacion racional con situaciones y per-
sonas concretas.
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En tercer lugar, nos surge una
categoria de términos que nos relacio-
nan con {a estructura institucional de
los Servicios Sociales. A través de tér-
minos comeo ayuntamiento, asistencia
social, o caridad se nos da cuenta de
un mecanismo de anclaje de las repre-
sentaciones con las instituciones por
medio de la evolucion y la memoria
historica,

Por ditimo, y en cuarto lugar,
existe una cuarta categoria que nos
refleja los elementos de implicacion
social a través de los términos como
solidaridad, colaboracidn, sociedad.
Son una perspectiva de vinculacion
ideoldgica o de compromiso, la parte
de implicacion subjetiva de cada cual
en la necesidad de complementar la
actividad de estos Servicios Sociales
Municipales.

7.2. Proyecciones discursivas
sobre el trabajador social

Mediante la creacién de este
campo del discurso hemos pretendido
reconocer los niveles de proyeccion que
los ciudadanos pueden tener sobre los
trabajadores sociales. Asi, sobre el total
de las 4.233 relaciones cognitivas cre-
adas presentamos en la tabla adjunta
los diez términos mas reiterados.

El andlisis de estas relaciones
nos permite constatar de nuevo la rei-
teracion del concepto de ayuda bajo
una categoria en la que podemos con-
siderar la finalidad de la actividad del
trabajador social: dar ayuda, prestar
asistencia.

Cuadarnos de Trabajo Social
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Una segunda categoria nos
muestra una serie de términos que nos
indican las caracteristicas personales
atribuidas a los trabajadores sociales
que son percibidos como: solidarios,
buenas personas, amables, comprensi-
vos, pacientes. Destaca esla prolifera-
cién de términos que son claramente
expectativas del rol demandado y una
vinculacion con esa perspectiva ideolo-
gica y ética que en los procesos de eva-
luacion de items cerrados nos han apa-
recido en puntos anteriores.

Por Ultimo, una tercera categoria
de términos que muestran la relacion
con aspectos de descripcion de conte-
nidos de tareas, procesos de objetiva-
cién de la figura profesional que los vin-
culan con la visién de un profesional,
funcionarie, que es un informador y que
presta asistencia directa.

Cuadernos de Trabajo Social
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7.3. Proyecciones discursivas
sobre Ias funciones de los
trabajadores sociales

Mediante este item hemos tratado
de profundizar sobre el nivel de proyec-
cién que los ciudadanos esperan de las
tareas propias de los trabajadores
sociales. En este apartado hemos tra-
bajado especificamente con 2.822 rela-
ciones semanticas ya que a cada per-
sona entrevistada se le requeria a con-
testar sobre dos términos vinculados
con las funciones de los trabajadores
sociales. Presentamos los diez mas rei-
terados.

B G L R
P

“Proyecolanes.difcursivas sobré
ltas funcidnes de tos trabagcorés
Tl tgcoiales. N= 2828 7 -

! gdcigles. N.= 2.82:

De nuevo volvemos a constatar la
enorme proyeccién que para los ele-
mentos representacionales tiene el con-
cepto de ayuda. Es una vision gue se
reitera independientemente de que la
pregunta nos relacione con la estructu-
ra institucional, con la figura profesional
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o con las funciones que éste debe asu-
mir. Bajo nuestro punto de vista, esta
perspectiva de funciones tiene una
vision genérica que podemos desgiosar
en tareas mas relacionadas con la for-
ma de especificar y objetivar dicha ayu-
da: informar mediante la atencion al
publico, perc que supone inmediata-
mente una posible vinculacion con la
influencia mediante los mecanismos del
asesoramiento y la orientacién.

Otra manera de presentar la obje-
tivacién de la ayuda ha sido mediante
las relaciones cognitivas que nos pre-
sentan la misma desde la gestién direc-
ta: gestionar papeles burocréticos, faci-
litar ayudas econdmicas, cuidar a per-
sonas ancianas, ayudar a los pobres, a
las personas enfermas, etc. Esto es, la
objetivacion representacional nos trans-
forma el concepto en una practica que
todos podemos identificar y reconocer a
través de la asimilacién y acomodacién
de las mismas en nuestro nivel de infor-
macién.

8. A modo de
conclusiones

De los resultados de la investiga-
cion desarrollada podemos resaltar
algunos datos que nos permitan con-
templar los mismos en una perspectiva
diacronica, como reflsjo de los proce-
$0s socio-histéricos que construimos y
se construyen alrededor de los temas
de la presencia y percepcion de los
Servicios Sociales Municipales.

Podemos apreciar que el nivel de
uso directo de los Servicios Sociales

71

Percepciones de los servicios...

como puerta de entrada es todavia
bajo: una cuarta parte de la poblacion
ha tenido alguna relacién directa con
los mismos. Es este un aspecto que
comparativamente con fos resultados
obtenidos en una investigacion anterior
Bueno y Zaragoza (1996 a) con datos
obtenidos en 1994 nos ofrecian unos
resultados del 14% de relacion directa
con el uso de estos Servicios Sociales
Municipales. Podemos afirmar que exis-
te una evolucion de incremento en el
numero de personas que han desarro-
llado un contacto con estos servicios,
No obstante hay que partir de ia exis-
tencia de un porcentaje cercano al 60%
de la poblacién que tiene un nivel muy
alto de desconacimiento y desinforma-
cidn sobre los Servicios Sociales y los
trabajadores sociales, que contradicen
los elementos universalizadores vy
generalistas de este nivel de interven-
c¢idn social.

Por otra parte, destacamos los
elementos de evaluacién positiva.
Independientemente del nivel de uso y
conocimiento, tanto de los Servicios
Sociales Municipales como de los
Trabajadores Sociales, las personas
entrevistadas tienen una proyeccion
clara por reconocer elementos positi-
vos. Bajo nuestro punto de vista esta
evaluacidn positiva nos indica un nivel
de elaboracidon de representaciones
con mecanismos de anclaje sobre una
ideologia de defensa de la proteccion
social, como un valor propio a mante-
ner, como un elemento positivo.

Esta perspectiva se complementa
con una perspectiva de objetivacion de
las representaciones totalmente coinci-

Cuadernos de Trabajo Social
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dentes, independientemente de que se
analicen las estructuras institucionales,
con las figuras profesionales o las fun-
ciones de actuacién, esto es, la total
coincidencia sobre el concepto de ayu-
da como proceso de objetivacion domi-
nante por parte de los ciudadanos. Ello
nos confirma los resultados obtenidos
por Bueno (1998 b} al entender que el
concepto de ayuda es, en sus diferen-
tes versiones o papeles, el mecanismo
central vinculado a los temas de inter-
vencién social.

La forma en que varia su presen-
cia 0 se priorizan sus contenidos esta
vinculada ceon la transformacion de las
condiciones sociales y la sensibilidad
para ir incorporando a la misma las
prioridades de atencion relacionadas
con circunstancias especificas, colecti-
vos concretos, o personalizacién de
la necesidad social, y nos da cuenta
de los mecanismos de anclaje relacio-
nados con la evolucién, cambios y
transformaciones que se producen en
las informaciones y las préacticas que
los ciudadanos pueden tener sobre
los Servicios Sociales Municipales.
Un ejemplo paradigmatico en este sen-
tido puede ser la introduccion de tér-
minos, conceptos y programas relacio-
nados con la intervencion de estos
Trabajadores Sociales o la actuacion de
los Servicios Sociales Municipales.

Desde la perspectiva de la enor-
me presencia de los conceptos de ayu-
da nos interesa relacionar la misma
con su contribucion a la identidad de los
Trabajadores Sociales. La identidad
profesional no es una esencia inmuta-
ble, es un proceso construido, tal y
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como hemos recogido en Bueno Abad
{2000, a y b), un proceso de vinculos y
relaciones que se mantiene o modifica
fa refacion con las miradas y percep-
ciones gue las otras personas constru-
yen sobre los Trabajadores Sociates. En
esta construccion de la identidad como
proceso multiple, debemos tener muy
en cuenta esta mirada que construye
un objeto de ayuda, en el que se con-
templan las practicas de la actuacién
profesional para atender en las situa-
ciones de ruptura de las redes sociales.
En este proceso se contempla la actua-
cion ante las necesidades econémicas,
educativas o culturales, de relacion
social o apoyo personal o de reconoci-
miento, y las modificaciones y transfor-
maciones que se producen en las poli-
ticas sociales.

La importancia que los ciudada-
nas han manifestado poria reiacion de
Ayuda, por los Servicios de Ayuda, por
las funciones de Ayuda, con resultados
categéricos en todas las preguntas
abiertas planteadas, nos confirman en
una representacion del Estado de
Bienestar y de su traslacidn hacia los
Servicios Sociales Municipales como
institucion y hacia la actuacién profe-
sional de los Trabajadores Sociales. El
amplio consenso social desarrolla per-
cepciones y representaciones que son
reflejo del respaldo de las politicas
sociales consideradas como positivas y
del papel instrumental otorgado a los
mismos. Es la continuidad égica del
Estado de Bienestar: la ayuda como
reflejo de la implicacian de los poderes
publicos en estas circunstancias socia-
les.
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Esta perspectiva de la presencia
de los mecanismos de ayuda dota a las
Representaciones Sociales de los
Trabajadores Sociales de un fuerte
capital simbdlico: la posibilidad de pres-
tar informacion, orientacién, atencion o
prestaciones es el capital social mas
reconocido para los Trabajadores
Sociales. Par el contrario, el capital for-
mativo, esto es, el ambito de reconoci-
miento de una formacion cualificada no
es ni reconocida ni valorada sccial-
mente.

En la configuracién de las Repre-
sentaciones Sociales aparecen como la
valoracion simbdlica prioritaria del ca-
pital humano, no por su formacién o
capacitacion sino por sus condiciones
personales propias, por ser acogedores
y buenas personas, simbolismo cultural
que afianza la necesidad de dotarse de
posibilidades tranquilizadoras y donde
las posiciones de los géneros se mues-
tran como una accién basada en la
entrega.

En la evolucién y transformacion
de esta percepcion, y de las imagenes
de los Servicios Sociales Municipales y
los Trabajadores Sociales, asistiremos
en el futuro a un proceso de lucha sim-
bolica para cambiar estas fundamenta-
das opinicnes por una visién profesio-
nal, instrumentalmente bien formada
por la posicion de la figura del técnico.
El empuje liberal, fas poesiciones neo-
conservadoras van a reclamar del tra-
bajador social la figura de la tecnicidad,
de la vision social neutral, la perspecti-
va desclasada, apolitica y de ejecu-
tor de las politicas e instrumentos con-
cretos, introduciendo en los procesos
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de cambio y transformacion de las
Representaciones Sociales una lucha
simbdlica en la que se van a compro-
meter ias inversiones formativas, las
posibilidades econdmicas, la identidad
de practicas y actuaciones sociales y la
identidad psicolégica.
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