Informacion y orientacion en los Centros
de Servicios Sociales - CSS

Resumen

La mformacicn es fundamental en todos
los drdenes de la vida, tanto desde una perspecti-
va personal como social. En el mercado de lo so0-
cial la accesibilidad a los servicios sociales exige
saber que éstos existen y cudl es su oferta. La ig-
norancia es una barrera mas excluyente que las
barreras arquitectonicas. La Informacion y Orien-
tacion es uha prestacion bdsica del Sistema Pu-
blicc de Servicios Sociales en Espafia, y el Len-
tro de Servicios Sociales es su equiparniento fun-
damental, en lo que a servicics sociales genera-
fes se refiere. Este actua como la puerta de en-
trada al sistema.

£t presante articulo reflexiona sobre las si-
guientes preguntas. ;Qué consecuencias fienen
para el ciudadano el disponer o carecer de infor-
macién sobre servicios sociales? ;Como puede
influir en la vida de los ciudadancs necesitados el
hecho de que el Centro de Servicios Sociales
{CSS) le proporcione o no la informacion que les
permita acceder a los servicios finalistas?

Informacion y desarrollo
personal y social

La informacion es consustancial
a la actividad humana. Ademas, sin
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Abstract

(INFORMATION AND GUIDANCE IN THE
SOCIAL SERVICES CENTRES (CSS)

The information is basic for the whoie
range of life, both from the personal and social
perspective. In the "social” market, the
accessibiiity to the Personal Sacial Services
requires knowing what they are and which their
offar is. The ignorance is a more excluding barrier
than the architectural barriers.

The Information and Guidance is also a
basic component of the Spanish Public System of
Social Services, with the Social Service Centre as
its fundamental equipment, regarding the
generalisijc Socral Services. It works as the
entrance hall into the system.

The article reflects on the questions in the
matter. Which are the consequences for the
citizen, of having available, or of lacking
information about Social Services? How can it
affect the life of the people in need, the fact that
the CS58 provides them, or not, with the
information which alfows them tc accede fo the
final services?

las posibilidades que ofrece la comu-
nicacion el ser humano no seria el
mismo. La informaciéon como elemento
y la comunicacion como proceso, son
fundamentales en el desarrollo perso-
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nal y social de los ciudadanos. Puede
decirse que el ser humano es informa-
cién.

Hoy en dia, al menos en las so-
ciedades occidentales, se dice que vi-
vimos en la era de la informacion. De
hecho, nunca hasta ahora ha dispues-
to el ciudadanc medio de tanta infor-
macion. Pero he aqui que se da la pa-
radoja de dque “cuantos mas medios
existen, menocs se comunica la
gente™.

La oferta informativa es enorme,
la cantidad de mensajes que se reci-
ben a diario por los diferentes medios
de comunicacién es ingente, pero pa-
ra el logro de nuestro bienestar, la ma-
yoria resulta ser informacion basura.

Por otra parte, en las dos ultimas
décadas hemos asistido a un desarro-
llo importante de los Servicios Socia-
les en todo el Estado. Este crecimien-
10 de la oferta ha venido de 1a mano
de un conjunto de normas de distinto
rango, v es en estas normas en las
que se ha plasmado la informacion so-
cial como una necesidad.

Una correcta informacion social
es aquella que resulta de la relacion
equilibrada entre sus contenidos, fines
perseguidos, y medios utilizados. Una
participacién desproporcionada de
cualguiera de estos tres elementos
conduce al fracaso de la accidn, al de-
rroche de recursos o a ambas situa-
ciones.

Accesibilidad de los
Servicios Sociales

En el lenguaje cotidiano, general-
mente, el término accesibilidad a los

38

servicios esta ligado a una idea de
inexistencia o supresion de barreras
arquitecténicas. Como se vera mas
adelante, la accesibilidad o inaccesibi-
lidad no es sélo una cuestion de esca-
lones y demas obstdculos fisicos. La
desinformacion como barrera es tan
excluyente o mas, si cabe, que cual-
quier ofra.

En el presente articulo se va a
abordar la informacion desde la doble
perspectiva de Ia oferta y la demanda
de servicios. Se trata de poner en es-
trecha relacion los conceptos de infor-
macion y accesibilidad. Por ultimo, se
analiza la informacion al usuario del
Centro de Servicios Sociales y sus
efectos.

Informacion y Mercado de io
Social.

Un aspecto a considerar, absolu-
tamente fundamental para poder ana-
lizar correctamente el pape) de la in-
formacidn en servicios sociales, es la
ubicacion de los citados servicios so-
ciales en el sector productivo carres-
pondiente: en el sector terciario, sub-
sector de servicios personalizados.

En el mercade de lo social®, esa
parte del mercado de servicios en el
gue se encuentran las necesidades
con los recursos sociales, la informa-
cidn es un elemento cuyo Uso adecua-
do es imprescindible para que la mejor
oferta encuentre a la demanda mas
adecuada. En otros términes: 1a nece-
sidad y los servicios que, en principio,
estdn dirigidos a satisfacer aqueilas
necesidades, se encuentiran en el
mercado de lo social, y ello, gracias a
la informacion.

Cuadernos de Trabajo Social
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En el diagrama adjunto scbre la
informacién en el mercado de lo so-
cial, se ha esquematizado la situacion
que, a continuacion, se detalla.

Los potenciales usuarios y el
Centro de Servicios Sociales tienen un
marco de juego relacional: el que
constituye el mercado de lo social. Es-
te es el lugar de encuentro de la nece-
sidad y el servicio.

El papel de la informacion en el
mercado de lo social debe considerar-
se desde una doble perspectiva; des-
de el ambito de [a oferta y desde el de
la demanda de servicios.

Al informador, profesional encar-
gado de informar, le corresponde el
role de agente mediador entre necesi-
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dad y sefvicio. Mds adelante se anali-
zara con mayor detenimiento al infor-
mador y su cometido.

El elemento facilitador del citado
encuentro es la informacioén, entendi-
da aqui, como “aquel dato, cifrado o
no, que puede facilifar a su poseedor
la toma de decisiones mds acorde con
sus intergses™. Can informacion se
tiene, al menos, la posibilidad de co-
nocer si un servicio existe y cémo ac-
ceder a su disfrute. Sin informacion,
en cualquier caso, resulta totalmente
imposible. Esta puede parecer una
afirmacidn muy radical, pero a lo largo
de las préximas lineas se va a tratar
de explicar y demostrar lo apropiado
de su contundencia.

39



Javier CHARRQALDE

La informacion como elemento
facilitador, el informador como agente
mediador y el mercado de lo social co-
mo lugar de encuentro hacen posible,
si cada uno cumple su papel, que la
necesidad llegue a conocimiento de
guienes disponen de los recursos vy, a
su vez, que dichos recursos, en forma
de servigios, lleguen a los ciudadanos
necesitados.

El Centro de Servicios Sociales y
sus potenciales usuarios; en otros 1ér-
minos, la necesidad v el servicig, man-
tienen una relacion dinamica. Asi, el
diagrama comentado no pretende re-
flejar sinc un instante de un proceso.
Las flechas tratan de maostrar gue es-
tamos ante un circuito que se retroali-
menta permanentemente en el devenir
social. Las necesidades generan ser-
Vicios y los servicios tratan de dar res-
puesta a fas necesidades.®> No obstan-
te, no hay que olvidar que quienes
proporcionan servicios sociales, sea la
iniciativa publica o la privada, son
quienes por criterios politicos o mera-
mente econdmicos deciden qué servi-
cios se otfertan a los ciudadanos,
cuando vy en qué condiciones de ac-
ceso,

Por otra parte, la informacion se
mueve, dentro del mercado de lo so-
cial, en un submercado propio: &l mer-
cado de la informacién social. Y co-
mo todo mercado, aunglie con sus pe-
culiaridades pero inexorablemente,
estd sometido a las reglas del mer-
cado.

El ciudadano no se suele pagar
directamente por la informacion social,
pero si que paga, ¥y a veces un aito
coste personal y/o social, si no dispo-
ne de ella.
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En nuestra sociedad se da una
paradoja que se manifiesta a través
de una situacién de desequilibrio en-
cubierto: si un ciudadano no tiene in-
formacién de una oferta de servicios,
sean estos educativos, culturales, sa-
nitarios, de vivienda, o pensiones, et-
céiera, a pesar de que objetivamente
dicha persona pudiera reunir todos los
(demas) requisitos establecidos para
disfrutar del servicio, es imposible, por
ignorancia, gue los reciba.

Por el contrario, guien no conoce
las normas de trafico o desconoce los
términos de las leyes tributarias, no
por ello queda eximido de su cumpli-
miento. El esquema adjunto trata de
sintetizar esta reflexion sobre esta pa-
radoja del equilibrio —realmente dese-
quilibric-— que se da entre derechos y
deberes desde la perspectiva de la in-
formacidn.

Para renivelar la situacion descri-
ta, se hace necesario que los Poderes
Pdblicos hagan el mayor esfuerzo po-
sible por divulgar adecuadamente ia
oferta de servicios, si se pretende que
los ciudadanos tengan igualdad efecti-
va de oportunidades ante los mismos.

Infermacion y accesibiiidad a
los Servicios Sociales

Informacidn como recurso

Para el usuario de los servicios
sociales y a pesar del propio bienestar
que puede proporcionar el hecho de
disponer de ella, la informacion no es
un fin en si, sino un elemenio funda-
mental, pero instrumental, para llegar
al objetivo deseado de, satisfecha la
necesidad, vivir mejor.

Cuadernos de Trabajo Social
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Grafico 2
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Para quien la cansigue, la infor-
macion es un recurso del cual puede
hacer uso cuando lo necesite. Ahora
bien, lo reaimente importante es tener-
la disponible cudndo y cémo se nece-
sita.

La informacién, ademas, es el
primer recurso en el arden secuencial
que se puede establecer en el camino
desde la necesidad hasta su satisfac-
cign. La informacion, sea ésta adecua-
da o no, es el paso previo para cual-
quier accion. Si es la adecuada existe
la posibilidad de que la accion consiga
los resultados buscados. Si la informa-
cion es inadecuada, por errénea, ca-
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ducada ¢ insuficiente, sélo el factor
suerte puede contribuir a que la ac-
cién emprendida llegue a buen térmi-
no. Y en cusstion de servicios socia-
les, depender del azar puede resultar
muy caro a la persona necesitada, po-
tencial usuario.

La importancia de la informacion
en la accesibilidad a los servicios es
crucial, ya que no se puede usar un
servicic gue no se conoce. En ocasio-
nes, la informacién de que se dispone
es incompleta respecto al servicio que
se pretende; ello suele conducir a ini-
ciativas equivocadas ¢ expectativas,
en ocasiones desmesuradas, anlesala
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de la frustracién, por no lograr satisfa-
cer la necesidad en el grado preten-
dido.

La carencia de informacion es,
por tanto, una carencia basica. Tam-
bién en servicios sociales, la informa-
cion es poder.

Cuestiones basicas sobre accesibi-
lidad a los servicios sociales

La accesibilidad a los servicios es
un tema que, habitualmente, es abor-
dado desde su faceta fisica: las barre-
ras arquitecidnicas que impiden a nu-
meros0s ciudadanos acceder a los
servicios y lugares puablicos, a veces
incluso, desplazarse o pasear por las
calles de las ciudades.

Aqui interesa fijar la atencidén en
otro tipo de barreras, aquellas que li-
mitan la accesibilidad de forma mucho
mas sutil pero no por ello menos in-
franqueables: las barreras culturales y
las generadas por la propia organiza-
cion de los servicio,

Asi como hay miembros de cier-
tos grupos de ciudadanos que viven
inmersos en la cultura de los semnvicios
sociales, que conccen perfectamente
las redes de servicios y sus requisitos
de acceso, otros como los ciudadanos
gue producto de la persistencia de la
crisis economica tienen necesidad de
las estructuras de apoyo publicas, no
acuden a eéstas, bien por no conocer-
las suficientemente o bien por prejui-
cios -—no obstante, cuando ef deterio-
ro de la situacién se acentua, suele
caer la barrera de los prejuicios——.

Otro posible obstaculo a la acce-
sibilidad lo constituye la propia organi-
zacion del servicio a través de sus ho-
rarios, el posible comportamiento ina-
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propiado del personal que atiende al
publico, las formas de divulgar la ofer-
ta de servicios, los contenidos de sus
mensajes, etcétera.

Las Administracicnes Plblicas,
salvo Unidades y momentos concre-
tos, efectian un doble juego respecto
a la informacién y los ciudadanos. Por
una parte, son enormes consumidoras
de informacion proveniente de los ciu-
dadanos, les preocupa sobremanera
la informacion fiscal de los contribu-
ventes, y en pos de ese objetivo se
montan estrategias y sistemas de in-
formacion altamente sofisticados. Algo
parecido pasa con las autoridades en-
cargadas del orden publico y la infor-
macion correspondiente.

Por el contrario, la informacion al
ciudadano de los servicios que las Ad-
ministraciones les pueden y deben
prestar resulta, con demasiada fre-
cuencia, escasa o inadecuadamente
difundida. Cudntas veces se ha desti-
nado a atender al publico, a informar a
los ciudadanos, a quien se decidia
que “no vale para otra cosa®, o como
forma de castigo.

Bien es cierto que, COMO se vera
a continuacién, cuando se aborde la
informacion como Prestacion Basica
del Sistema Publice de Servicios So-
ciales, la trayectoria iniciada por este
Sistema es una excepcion.

Otra linea de reflexion a proposi-
to de la accesibilidad a los servicios
sociales se abre a partir de la pregun-
ta: ;,Quién debe de hacer el esfuerzo
de darse a conocer: el que ofrece, o el
que necesita el servicio?

Para responder a gste interrogan-
te resulta conveniente distinguir entre

Cuadernos de Trabajo Social
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la oferta privada y la oferia publica de
servicios sociales. Entre el universo
formado por los servicios promovidos
desde la iniciativa privada, por la de-
nominada sociedad civil —ciudadanos
individual y colectivamente considera-
dos—, y los impulsados desde las dis-
tintas instancias de las Administracio-
nes Publicas.

La iniciativa privada de servicios
sociales corre a cargo, mayoritaria-
mente, de las llamadas Organizacio-
nes No Gubernamentales —ONG—,
Fundaciones, y Ordenes Religiosas.
Cada una de las iniciativas que se em-
prenden en este subsector se apoya
en aquellas actividades de divuigacion
que sus promotores consideran con-
veniente, sin ningun tipo de compromi-
so formal de informacién para con sus
potenciales clientes.

En el mercado lucrativo, conven-
cional, aguél en el que las transaccio-
nes se pagan segun cuestan, aquél en
el que se intercambian la mayoria de
bienes y servicios, si el gue produce el
bien o el servicio no logra venderio,
fracasa. En este tipo de mercado se
reacciona con celeridad: se necesita
vender y a un precio minimo para re-
cuperar, al menos, ios gastos genera-
dos por la produccion. Hay un ajuste
continuo de los precios provocado por
la evolucion de la relacion oferta/de-
manda. El empresario privado, si no
vende, se arruina. De ahi gue para
quien produce bienes o servicios en
este entorno, dar a conocer sus pro-
ductos y servicios a os potenciales
compradores, abrir mercados, es
fundamental, y en su auxilio se ha
desarrollado toda una tecnologia: la
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mercadotecnia. El marketing ayuda a
vender.

En el mundo de los servicios so-
ciales y mas concretamente en el Sis-
tema Publico de Servicios Sociales, la
cuestidn es bien diferente. En el Mer-
cado Plblico los precios de los servi-
cios son, con frecuencia, precios poli-
ticos, distanciados del coste real de
produccion. Muchos de los servicios
ofertados en el Sistema Publico de
Servicios Sociales carecen de costo
directo, inmediato, para el usuario, o
se ofrecen a precios inferiores al cos-
te. Se da, ademas, otra circunstancia:
independientemente de que se haya
divulgado correctamente la oferta, los
servicios sociales publicos, general-
mente se consumen en su iotalidad.
Ahora bien, cosa muy distinta es que
sean disfrutados por aquellas perso-
nas para los que en principio se pro-
yecto la oferta.

Estd muy divulgado ya el denomi-
nado Efecto Matec®. Pues bien, una
de [as circunstancias que concurren
de manera especial para que la redis-
tribucidén vertical de la renta sea susti-
tuida por una redistribucion harizontal
es la gestion inapropiada de la infor-
macion de la oferta y la demanda. La
persona desinformada es una candi-
data preferente a dejar de beneficiarse
de servicios disefiados e implementa-
dos para personas de su perfil social.

Una Ultima cuestion en la qgue re-
parar a proposito del ciudadano desin-
formado: como ya se ha apuntado en
un cuadro anterior sobre derechos y
deberes, la persona sin informacion
tiene de hecho, en la vida cotidiana,
mas deberes que derechos. Le afec-
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tan las mismas obligaciones que a los
demas ciudadanos, pero su desinfor-
macion le impide ejercer sus dere-
chos. A reequilibrar la situacién puede
contribuir una adecuada labor de infor-
macién, realizable desde los servicios
sociales.

Acceso al Sistema Pablico de Servi-
cios Sociales. El CSS: puerta de ac-
ceso.

El Centro de Servicios Sociales
actia en el Sistema Publico de Servi-
cios Sogciales como el primer nivel, la
puerta de entrada a este Sexto Siste-
ma de Proteccion Social. La informa-
cion, a su vez, pone en contacto al
ciudadano can el CSS, le facilita el co-
nocimiente de los servicios ofertados

desde el Centro y, a través de él, de
los ofertados por la Proteccion Social
Publica.

La disponibilidad, o no, de infor-
macion, coma se trata de reflejar en el
proximo diagrama, tiene resultados
dispares para el potencial usuario del
Css.

Si el potencial usuario de un €SS
no tiene ninguna informacion, el resul-
tado es la ignorancia total, no sélo so-
bre los servicios que desde el CSS se
le podrian prestar sino, incluso, de la
propia existencia del Centro. Por el
contrario, si dispone de informacién
pero es inadecuada, el resultado 16gi-
CO sera que se encuenira mal informa-
do, equivocado: parece que tiene in-
formacion pero al ser inapropiada le
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es inutil para su acceso a los servicios
de! CSS.

Si el ciudadano llega a disponer
de 1a informacién adecuada —perti-
nente— y en el mamento oportunc
—cuando la necesita— tiene a su al-
cance el acceso al Centro. La disponi-
bilidad de informacion sobre el CSS.
correlaciopa directamente con la acce-
sibilidad al mismo. Cuanto mayor y de
mas calidad sea la informacion sobre
el Centro, mas y mejores posibilidades
tendra el potencial usuario de acceder
a las ofertas emanadas dg!l mismo.
Luego se habra de comprobar si el de-
mandante relune los requisitos concre-
tos para llegar a beneficiarse de los
distintos servicios ofertados.

En cualquier caso, lo apropiado
es que el CSS dé a conocer, divulgue
su oferta, a través de métodos y técni-
cas de marketing. Bien es verdad que

aun en numerosas ocasiones, la difu-
sion del Centro vy sus servicios gueda
lejos de hacerse mediante auténticas
estrategias de marketing.

A este respecto conviene recor-
dar que se escuchan opinicnes de
responsables de servicios contrarias a
la divulgacion de los mismos, por mie-
do a posibles desbordamientos de la
demanda. Ante esta prevencion hay
que responder que un uso adecuadc
de la mercadotecnia previene contra
dichos excesos, sin dejar por ellc de
dar a conocer la oferta.

Informacion al usuario del CS§
y sus efectos.

Si se aborda el analisis desde la
perspectiva de los efectos que la infor-
macion al usuario de un CSS puede
tener en él, puede considerarse que,
tal y como se informe a fos potencia-
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les usuarios, asi seran sus efectes en
la satisfaccion de su primera necesi-
dad: la de informacion.

informacion al usuario del CS5S§
y sus efectos

Como en la cuestidon de la accesi-
bilidad, la informacidn ofrecida por et
CS8S puede clasificarse de tres for-
mas: ninguna, inadecuada o perti-
nente.

Si desde el Centro no se facilita
ninguna informacion, el resultado es
un servicio frustrado: no hay servicio,
aunque haya habido consumo de re-
curses. Piénsese en que si bien el
CSS puede emprender una accion di-
vulgadora de una informacion determi-
nada, la forma de hacerlo puede ser
inadecuada, tanto por el soporte glegi-
do, como poigue el medio, momento,
etcétera, no hayan sido los apropia-
dos, en funcion de los objetivos perse-
guidos.

Por desgracia, tambigén se dan
casos extremos en 10s que ni siquiera
se han analizado correctamente los
objetivos perseguidos con la accion di-
vulgadora emprendida. Uno de los re-
sultados de este error se comprueba
cuando en almacenes u otras depen-
dencias del CSS, en ocasiones, se ob-
servan acumulados carteles, hojas,
dipticos y demas folletos que, por sus
contenidos, estaban destinados a di-
fundir una informacion considerada de
interes, en un momento determinado;
sin embargo, allf estan inservibles, y
estorbando. No seria ocioso que al-
guien analizara el porque de ese fra-
€aso.
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Se asiste, por desgracia con de-
masiada asiduidad, al hecho de no lle-
gar la informacion a sus destinatarios,
porqua el medio escogido no guarda
relacion con los comportamientos, ha-
bitos o habilidades de los mismos. A
titufo de ejemplo, no es la primera vez
gue se puede leer en los periddicos
ofertas de servicios destinadas a ciu-
dadanos que, salvo excepciones, no
leen la prensa. O se hace una oferta
de servicios a personas mayores a
través de unos textos escritos con un
tipo de letra tan pequedio, que dificil-
mente van a poder llamar la atencién
y ser leidos por estos ciudadanos.

En todos los casos el resuftado
es el mismo: la informacién no llega a
su destino original y, en consecuencia,
el servicio queda frustrado para aquel
potencial usuario.

Otra realidad que se observa con
demasiada frecuencia es la del ciu-
dadano a fa deriva. Podria describirse
como aquella situacion padecida por
aquella persona que, habiéndose
acercado en busca de informacion a
un servicio publico —un CSS, por
ejempio—, no sélo no obtiene la infor-
macion deseada sino que, para mas
inri, se le dirige a un lugar equivocado.
Por supuesto que gueda descartada
cualguier intencionalidad perversa.
Pero as que en ocasiones el informa-
dor, al no dispener de la informacion
adecuada —-correcta y conveniente-
mente actualizada—, puede estar en-
viando a /a deriva a su interlocutor,
con la mejor de sus intenciones.

La hipotética situacion descrita
permite recordar que, cuando no se
dispone de la informacién adecuada,
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el informador debe procurarsela y has-
ta tanto, no mandar a la deriva al
usyario. Un no, dicho oportunamente,
también es informacion; y mucho mas
util gue la informacion basura.

Objetivo de un informador de ser-
vicios sociales, y no sdlo en servicios
sociales pero tambien, ha de ser pro-
porcionar al demandante la informa-
cion pertinente. Ello permite pasar a
una segunda fase de orientacion o ini-
cio de gestiones, si asi esta estableci-
do entre sus funciones; o proceder a
una correcta derivacidon de la deman-
da hacia el destino apropiado. Guando
asi funciona el infoermador, esta cum-
pliendo adecuadamente este aspecto
primordial de su cometido.

La informacion: prestacion
basica del sistema publico
de Servicios Sociales

La informacion como
Prestacion

Fundamentacién

Sobre la necesidad de informar a
los ciudadanos de la oferta de servi-
cios generada por las Administracio-
ngs Publicas se ha tratado en los an-
teriores epigrafes. Ahora se trata de
centrar la atencidn en la circunstancia
de que la informacion al ciudadano se
ha convertido, por decisién de los Po-
deres Publicos, en una Prestacion Ba-
sica del Sistema Publico de Servicios
Sociales.

El denominado Sistema Publico
de Servicios Sociales tiene, en nues-
tro Estado, una configuracion singular.
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Por una parte, la Constitucion en su
articulo 9.2 establece gue “correspon-
de a los poderes publicos promover
las condiciones para que la libertad y
la igualdad del individuo y de los gru-
pos en que se integra sean reales y
efectivas; removet los obstaculos que
impidan o diticulten su plenitud y facili-
tar la participacion de todos los ciu-
dadanos en la vida politica, econémi-
ca, cultural y social”.

Los Parlamentos Autondmicos
han aprobado sus respectivas Leyes
de Servicios Sociales en las que, de
forma mas o menos manifiesta y, en
algunos casos de forma expresa, se
establece la Prestacion de Informa-
cion, junto con las de Ayuda a Domici-
lio, Algjamiento y Convivencia, y la de
Prevencion e Insercion Social, como
Prestaciones Basicas. Estas mismas
cuatro prestacionss o, mejor dicho, su
desarrolo, fueron impulsadas por la
Administracion Central y las distintas
Administraciones Autonoémicas, me-
diante Convenios-Programa firmados
entre el Ministerio de Asuntos Socia-
les y las Consejerias respectivas de
las CC.AA. Al conjunto de estos Con-
venios-Programa se le conoce como
Plan Concertado para el Desarrollo de
Prastaciones Basicas de Servicios So-
ciales en las Corporaciones Locales.

El Plan Concertado es una acues-
do entre la Administracion del Estado
y las de las Comunidades Autdnomas
para impulsar el desarrollo de las
prestaciones basicas a ofrecer a los
ciudadanos por las estruciuras presta-
cionales dependientes de las Adminis-
traciones Locales. Ellas son las encar-
gadas por la Ley Reguladora de las
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Bases del Régimen Local —en sus ar-
ticulos 25 y 26—, de impulsar y ges-
tionar prestaciones de servicios socia-
les. Cuando el municipio sea mayor
de 20,000 habitantes seran los pro-
pios municipios los encargados de ha-
cer efectivas las Prestaciones.

Definicién de la Prestacion y sus
términos

Por su implantacion, a través del
Plan Concertado, la definicidn de
Prestacion de Informacién y Orienta-
cion que se va a considerar es la que
se establece en el mismo.

Segqun este Plan, la Prestacion de
informacién y Orientacion: “Responde
a la necesidad de estar informado, pa-
ra acceder y usar los recursos sociales
y prevenir las desigualdades en su
usg. Se dirige a individucs, grupos e
instituciones sobre los derechos que
pudieran corresponderles y los recur-
508 sociales existentes, asi como ofre-
ce asesoramiento especializado sobre
problemas sociales y su canalizacion,
cuando sea necesario, a los demas
servicios sociales existentes™ .

Esta larga definicion merece una
consideracion detenida de las notas
que la caracterizan. En la primera par-
te de la misma se dice que la Presta-
cion de Informacion responde a la ne-
cesidad de estar informado, para ...
Se reconoce de forma expresa el valor
de la informacién como via imprescin-
dible de acceso a los recursos socia-
les, y como facilitadora de igualdad de
oportunidades cara al potencial uso de
los recursos ofertables.

Se establece que 10s destinata-
rios son tanto los individuos como los
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grupos sociales y las instituciones, en
definitiva, toda la sociedad. La infor-
macion ha de versar sobre derechos y
sobre los recursos sociales existentes.

Se ofrece, igualmente, asesora-
miento especializado sobre problemas
sociales y derivar hacia otros servicios
sociales, cuando se considere lo apro-
piado. Estas ultimas funciones abun-
dan en la necesidad de qgue el infor-
mador tenga un perfil profesional muy
proximo al de Trabajadar Social, ya
que no es un mero transmisor de da-
tos. Muy al contrario, ademds de
transmitir mensajes deberd seleccio-
narlos, y adecuar sus orientaciones
hacia la satisfaccion de las necesida-
des del demandante para lo que,
primeramente, tiene que conseguir de-
limitar con la mayor precisién la de-
manda real — gue no tiene por qué
coincidir, necesariamente, con la pri-
mera que se formuia—. Tiene que ha-
cer un primer diagndstico de la situa-
cion, para iniciar el camino correcto
hacia la respuesta adecuada a la ne-
cesidad real del usuario.

Objetivos de la Prestacion

Siguiendo al Consejo General de
Diptornados en Trabajo Social®, se
puede considerar gue objetivos de la
Prestacion son los de compensar los
déficits de conocimiento sobre los sis-
temas de proteccion social; potenciar
la fgualdad de oportunidades de acce-
s0 a los recursos sociales; y posibilitar
la eleccion de los mas adecuados a
las necesidades de los usuarios.

Atenciones que procura

Siguiendo en el marco proporcio-
nado per el Plan Concertado y tal y
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como se recoge en la propia defini-

cion, procura:

= Ofrecer informacién a los ciudada-
nos sobre sus derechos y recursos
sociales disponibles.

+ Orientar a las personas demandan-
tes hacia la trayectoria mas adecua-
da para la salisfaccion de sus nece-
sidades sociales.

Notas que caracterizan a la Presta-
cion de Informacion

La Prestacion de Informacidn tie-
ne unas caracteristicas peculiares; es
una prestacion basica, niveladora, téc-
nica e instrumental/no finalista.

Es una prestacidn bdsica, y no
solo por mera definicién, como se ha
puesto de manifiesto en anteriores
epigrafes de este articulo. Es nivela-
dora en cuante que favorece la igual-
dad de oportunidades en el acceso &
los recursos sociales. Es téenica en la
medida que su correcta aplicacion re-
quiere una preparacién especifica de
quienes la proporcionan, asi como
unas formas de hacer. Y es una pres-
tacion instrumental, no finalista, que
ne se agota en si misma, sino que sir-
ve para..., conducir a las realmente fi-
nalistas?.

Modos de realizar ia Prestacion

En funcion de los destinatarios,
del contenido de la informacion, y de
los medios disponibles, la Prestacién
se puede realizar de diversas formas.
Lo que si conviene tener en cuenta es
gue la Prestacion de Informacidn se
puede beneficiar de todos los avances
técnicos que en la actualidad rodean
el mundo de la informacion, que per-
miten captar, tratar, recuperar y di-
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fundir mas informacidén en menos
tiempo y a menor coste.

No obstante, hay dos lineas de
trabajo especiaimente adecuadas pa-
ra realizar la Prastacién: la entrevista
personal, y el uso de los denominados
medios de comunicacion de masas.
En los epigrafes posteriores se efec-
itta un breve apunte sobre algunos
elementos relevantes de los mismos,
a los efectos de la presente re-
flexion 10,

La entrevista: instrumento
técnico al servicio de ia
informacion personalizada.

La entrevista como proceso de in-
tercomunicacién

La entrevista es un medio de co-
municacion que suele iniciar la rela-
cion personalizada de! usuario con 1a
oferta de servicios sociales. Sila si-
tuacion lo requiere y tas partes lo con-
sideran conveniente, puede repetirse
a io largo del proceso de relacion del
usyario con los servicios sociales. Es
un instrumento técnico que, para lo-
grar buenos resultados, requiere de
habilidades de comunicacién adecua-
das en el profesional que lo utiliza.

Por los temas que se pueden lle-
gar a tener que abordar en las entre-
vistas, Que en numerosas ocasiones
trascienden lo social y se adentran en
el entorno intimo del usuario, el profe-
sional tiene que estar entrenado y
muy alerta para, sin traspasar ningdn
umbral gue no sea necesario, obtener
la informacion que le permita hacer et
mas correcto diagnéstico de la situa-
citn que se le presenta.
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La entrevista como progeso de
transrisian de informacidn gira sobre
dos elementos principales que se rela-
cionan en un entorno y momento de-
terminados: el informador y ¢! deman-
dante.

El informador ante la entrevista

El informador ante la entrevista y
mas si es la primera con un usuario, ia
que algunos autores denominan como
entrevista de acogida, tiene que ser
consciente que va a iniciar un proceso
de interaccion'!,

En esta circunstancia hay unas
cuestiones basicas en las que el infor-
mador debe reparar: atender paciente-
mente y escuchar a su interlocutor, no
s6lo en su lenguaje oral sino seguir,
también atentamente, su lenguaje
gestual o kinesia. Huir del primer im-
pacto y del efecto halo que lleva a pre-
juzgar a una perscna sole por alguno
de sus aspectos.

El informador ha de transmitir y
procurar recibir auténtica informacion.
Miret {1992) indica que la informacién
es aguello que se afiade a lo que un
ciudadano sabe. Quien la recibe au-
menta con ella sus conocimientos y su
capacidad de organizacion. Por elio, st
el mensaje no aporta nada nuevo, no
es posible hablar de infermacidn.

Las cuestiones personales sdlo
deben interesar en la medida que con-
tribuyan a facilitar un correcto diag-
nostico de la situacidn de necesidad.
A esle respecio, el informador debe
respetar siempre el entorno intimo de
la perscna, introduciéndose en el mis-
mo solo si la situaciéon lo requiere. En
cualquier caso, le es de suma utilidad
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lograr un adecuado nivel de empatia,
favorecedora de la comunicacion.

Otros aspecios a tener en cuenta
por el informador son: gestionar bien
la informacion, y ponderar los efecios
de los mensajes en el usuario, fo que
le tiene que llevar a ser comedido en
los calificativos que utilice a lo largo
de la entrevista ya que puede generar
en el usuario tanto expectativas exce-
sivas como fo contrario.

Una actitud de interés por los
mensajes recibidos del demandante
es, por otra parte, fundamental para
que coja confianza y admita que el in-
formador entre en su problematica. No
obstante, éste ha de estar alerta pues,
en ccasiones y con obhielo de conseguir
cuanto antes ia ayuda o apoyo presu-
mido o anunciado, el interlocutor puede
estar tentado ha modificar la realidad
acercandola a lo que cree que el infor-
mador quiere escuchar. Tal comporta-
miento suele aparecar en usuarios cro-
nicos, o cual no quiere decir que sean
ellos los culpables de su propia fabula-
cién. La marginacion social cronica no
deseada, la pobreza como modo de vi-
da, puede llevar a comportamientos de
estricta supervivencia que habrian de
analizarse detenidamente, antes de ser
juzgados a la ligera.

£l acto de informar

En cuanto al acto de informar,
momento en el gque el informador debe
hacer uso de sus capacidades y des-
plegar sus habifidades comunicativas,
exige tener en cuenta, ademas, otros
elementos.

Como momento en el que sé pro-
duce una interaccién entre informador
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y usuario, no s& debe olvidar el marco
en el que &l proceso se desarrolla, ya
que éste influye en la calidad de la co-
municacion.

El escenario en el que se deben
lievar a efecto las entrevistas en los
C8S no siempre resulta el mas oportu-
no. El lugar, en ocasiones, dista de ser
adecuado para lograr una minima inti-
midad que facilite la disposicion a infor-
mar del usuario. Resulta totalmente
inapropiado abordar probleméticas per-
sonales en entornos de transito conti-
nuo de personas extrafias. Cudntas ve-
ces sucede, sobre todo en medios rura-
fes donde el trabajador social tieng que
atender vanos pueblos, gue entrevistas
que abordan temas personales son re-
alizadas en fugares que dejan mucho
gue desear desde un planteamiento de
técnica comunicativa,

Notas que caracterizan a la informa-
cion a proporcionar

La informacién ofrecida ha de ser
comprensible, concisa, exacta, veraz,
util, pertinente, vigente, rememo-
rable’Z,

* Informacion comprensible, es una
propuesta que remite a utilizar un
lenguaje y terminologia apropiados
al interocutor, sin tecnicismos inne-
cesarios gue nc adornan ni mejoran
el mensaje, sino gue lo hacen oscu-
Yo y, en ocasiones, para ciertos
usuarios ininteligible.

+ Concisidn y exactitud: lejos de las
disgresiones retdricas, o las banali-
dades inutiles, la informacién a pro-
porcionar debe ser concreta y preci-
sa. Veracidad, entendida desde la
perspectiva, no de confundir volun-
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tariamente al usuario sino, por no
haberio comprobado, equivocar al
demandante ofertando una informa-
cién, por ejemplo, ya caducada.

+ La informacién ha de ser util para el
que la recibe, le ha de servir para
avanzar en la solucién a su necesi-
dad; pertinente, a prapdsite del
asunto tratade, y en el momento
oportuno. La vigencia de la misma
es una condicién indispensable para
gue pueda cumplir sus objetivos. El
dato de una fecha limite para solici-
tud de una ayuda, pasado el plazo
de admisién de solicitudes, no sirve
para nada.

* Tampoco sirve para mucho el faciii-
tar al usuario un lote de informacioén,
sin reparar que el interlocutor, por su
avanzada edad o poca instruccion, o
cualesquiera otra limitacién, pudiera
tener problemas para rememotarta,
Resulta de suma utilidad y contribu-
ye a paliar esta dificultad, el ofrecer
la informacion mas relevante en al-
gun tipo de soporte, octavilla, folleto,
etcétera; eso si, siempre en condi-
ciones adecuadas a su destinataric.

Otras formas de desarroliar la
Prestacion: Ia informacion
mediatica

E! uso de los medios de comunica-
cion — mass media

Informar colectivamente, a gru-
pos sociales concretos o al conjunto
de la sociedad, requiere usar de otros
meétodos y técnicas, diferentes a las
utilizadas en el informacion personali-
zada.
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Los servicios sociales, ya se ha
apuntado con anterioridad, participan
y pueden beneficiarse, como servicios
que son, de las posibilidades que pro-
porciona el uso de las técnicas vy me-
dios de comunicacion de masas.

A este respecto, hay cuestiones
en las que conviens insistir. Tiene que
lograrse un correcto ajuste entre las
caracteristicas de la poblacion objetivo
de los mensajes y los medios a utilizar.
£l potencial de penetracidén de medios
de comunicacién de masas como la te-
levisidn, ya sea de ambito estatal, re-
gional o local, es enorme; por ello se
ha de sopesar adecuadamente si, en
un momento dado y para una oferta
determinada de recursos, es éste u
ofro gl medic mas adecuado. Un caso
de eleccion erronea del medio y, por
tanto ineficaz, se produce cuando una
oferta de servicios de apoyo para mar-
ginados crénicos de una region se pu-
blicita entre las paginas de interna-
cicnal de un periddico estatal, siendo
asf que la poblacion que vive de forma
cronica en la marginacion no se distin-
gue precisamente por 1a lectura, ni asi-
dua, ni esporadica de la prensa.

Ha de haber siempre una estre-
cha relacion entre el mensaje, el medio
y los destinatarios del mismo. No obs-
fante, en ocasiones se divulga un ser-
vicio en un medio determinado con el
objeto, no de llegar a la poblacion ob-
jetivo del servicio, sino de que el resto
de la poblacidn sepa de la existencia
de la oferta. En estas ocasiones lo que
se pretende es que se reconozca el
esfuerzo de proporcionar el citado ser-
vicio, o cual no es incompatible pero si
se aleja del objetivo de que la oferta de
servicio llegue a los que lo necesitan.
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La informacion grupal. Difusién Se-
lectiva de Informacion - DSI

Un tipo de divulgacion de infor-
macion, cada dia mas utilizada tam-
bién en servicios sociales, es la D3I,
empleada habituaimente para dirigirse
a grupos concretos de poblacion. Son
numeresoes 1os casos de publicaciones
—tanto esporadicas como periodi-
cas—, programas de radio, campa-
fias, etcétera, que se distinguen no
s0lo por su ambito geografico de difu-
sidn, sino que sus destinatarios son
colectivos especificos de poblacion
{personas ancianas, discapacitadas y
sus entornos, afectados por distintos
problemas, elcétera).

A través de esta estrategia de co-
municacion se trata de enviar mensa-
jes de distinto tipo, no sdlo de oferta
de servicios. Eslas iniciativas suelen
buscar tambien otros fines como el de
aglutinar a sus destinatarios, facilitar
su presencia social, servirles de orga-
no de expresian y comunicacion de
experiencias, y demas.

Un ejemplo muy caracteristico
son las pubtlicaciones de las aso-
ciaciones consfituidas por afectados
de cualquier tipe de problematica per-
scnal/social. En la misma linea se
pueden considerar las divulgadas des-
de servicios sociales especializados.

El CSS como centro de
informacion y orientacion

Diversas acepciones del
término informacion en el
marco del CSS

El término informacion, en el con-
texto del CSS. tiene diversas acepcic-
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nes que resufta conveniente deslindar
y a ello se dedican las siguientes lineas.

Informacion-Unidad, Servicio de

Una de las acepciones mas co-
munas es la que incorpora la expre-
sién: servicio de informacion. Sirve
agui para denominar a la unidad admi-
nistrativa encargada, primordialmente,
de ofrecer informacion a fos ciudadanos.

Informacion-Prestacidn

| a Prestacion de Informacién, en-
caminada a satisfacer la necesidad de
informacion que tienen los ciudadanos
es una de las Prestaciones Basicas
de! Sistema Puablico de Servicios So-
ciales, como ya se ha indicado ante-
riormente. Légicamente, se informa
desde todos los niveles del Sistema,
pero es en el CSS donde se sustancia
como tal Prestacion generadora de
una estructura desde la que velar por
su adecuada ejecucion.

Informacion-mensajes

Desde la perspectiva del sentido
en el que se mueve la informacién y
del contenido de los mensajes, el
CSS.emite mensajes hacia la pobla-
cion en general y hacia [os usuarios
del ceniro en particular; en estas cir-
cunstancias, la informacién actia co-
mo elemento facilitador, como medio
para.

A su vez, el CSS ha de recoger
mensajes que parten de los ciudada-
nos en general —mediante el estudio
de las necesidades sociales de su en-
torno— y de sus usuarios en particular
—a través de las diferentes entrevis-
tas y demads formas de intéraccion con
ellos—. Los mensajes que liegan al
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CSS por estos canales se convierten
en instrumentos, tanto para evaluar
resultados como para mejorar los ser-
vicioSs.

El CSS proporciona informacion
a los ciudadanos

En las paginas precedentss, se
ha apuntado que el CSS es un centro
desde el gue se prestan un amplio
abanico de servicios a la comunidad.
Ahara bien, en el marco de la rellexion
actual se pretende poner el acento en
el especial cometido del CSS como
centro de informacion y orientacion.

El local del CSS como mensaje

En el mercado se tiene muy en
cuenta las caracteristicas del local
desde el gue se producen los bienes y
servicios. No sélo desde 1a perspecti-
va ergonémica, con e! fin de incre-
mentar la productividad sino, también,
desde la imagen que el edificio —su
emplazamiento, arquitectura, distribu-
cion interior y mobiliario— proyecta a
los potenciales clientes y ciudadanos
en general.

No suele estar —al menos hasta
ahora— en manos de los técnicos de
los servicios sociales la posibilidad de
incidir en el disefio arquitectonico y
distribucion del espacic interior en los
CSS. Tanto la ubicacién de un CSS
como su disefio queda reservado a ios
responsables politicos y a tecnicos
muy concretos, como es el caso de
los arquitectos municipales. No es ha-
bitual contar con los técnicos de Servi-
cios Sociales en estos menesteres, y
asi quedan patentes en numMerosos
centros, incluso de muy reciente cons-
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truccion, deslices que a un técnico en
servicios sociales no se le hubieran
producido.

La disociacion entre los respon-
sables de la construccidn del centro y
los técnicos que posteriormente van a
tener que desempefiar sus funciones
en el mismo, Hleva a distribuciones es-
paciales y utilizacién de moebiliario no
siempre adecuados a los servicios
que desde un C8S se prestan habi-
tualmente. Esta incomunicacién es un
error garrafal que, en numerosas oca-
siones, lastra las posibilidades que co-
mo lugar facilitador de la comunica-
cién e intercambio debe tener un CSS.

Desde el punto de vista de la in-
formacidn, el tocal actiua también como
mensajero, transmite informacién al fu-
turo usuario. Ya se ha apuntado que
no es lo mismo efectuar una entrevista
en un despacho acondicionado, que
en un coiredor, c en una amplia sala
de uso compartide. Del mismo modo,
el mabiliario tampoco es aséptico en &l
proceso de comunicacion.

Un CSS ha de tener una imagen
abierta y distribuciéon acogedora para
los ciudadanos, pues es un lugar des-
de el que se prestan servicios perso-
nalizados, en los que la comunicacidn
fluida usuario/profesional es vital para
el éxito del servicio.

Medios técnicos especificos

Para la prestacion de cualquier
servicio los medios técnicos son fun-
damentales. En el caso del servicio de
informacién, el desarrollo y abarata-
miento de la informatica —recurso téc-
nico por excelencia para el tratamiento
de la informacién—, favorece enor-
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memente su incorporacion al proceso
de trabajo en un CS85. No obstante,
los recursos informaticos han de ser
considerados, en cuaiquier caso, co-
mo complementarios y de apoyo para
un mefor desempeho de la labor del
profesional.

La informdtica es un auxiliar va-
liosisimo para et trabajo del inlorma-
dor en i0s servicios sociales, le facilita
la gestién de la informacidn y e pro-
porcicna su disponibilidad cuanda la
necesita. £n breve tiempo se va a
convertir —si no lo es ya— en una he-
rramienta imprescindible en el desem-
pefic cotidiano de las lahores del infor-
mador.

La oferta de servicios desde un
CSS

Un adecuado trabajo con la infor-
macién permite al CS8 dar a conocer
la oferta de servicios. Desde el CSS se
habra de informar, como cuestion
prioritaria, de la oferta de los Servicios
Sociales Generales y Especializados,
tanto Publicos como Privados.

Ademads, y dado que los Servi-
cios Sociales son el unico Sistema de
Proleccion Social que tiene asumida
la obligacitn de informar, resulta gue,
subsidiariamente, se ve en la necesi-
dad de dar respuesta a demandas cu-
yo destino mas apropiado puede estar
en otro de los restantes Sistemas de
Proteccion. Para ello, desde el C8S8
se procurara tener y facilitar informa-
cion suficiente de los restantes Siste-
mas de Proteccidn Social, como para
poder encaminar a sus usuarios hacia
los servicios finalistas apropiados o, al
menos, hacia el Sistema conveniente.

Cuadernos de Trabajo Social
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La Orientacion desde el CSS

Para el usuario del CSS la orien-
tacién es un servicio complementario
al de informacion. Al ciudadano, des-
de la Prestacion de Informacién, no
sdlo se fe transmiten mensajes en for-
ma de datos sino que, mediante el
analisis de |la informacidn que &l mis-
mo proporciona a los profesionales
que le atienden, éstos pueden orientar
al demandante.

E! ejercicio de orientacidn exige
del informador, ya se ha indicado, una
preparacién mas alla de la del mero
transmisor de mensajes; ha de estar
preparado para extraer informacion,
analizarla y ofrecer una respuesta
adecuada, que ponga en relacion la
demanda real con el servicio o, al me-
nos, con el canal adecuado para su
satisfaccion.

Tanto cuando la demanda de un
usuario requiere de otros servicios del
centro como cuando desborda los li-
mites del mismo y se ha de encaminar
al ciudadano hacia otros recursos, el
objetivo ha de estar centrado en pro-
porcionar una adecuada derivacion.
En este sentido, la orientacion viene li-
mitada por la informacién obtenida del
usuario, el diagndstico efectuado y la
informacion disponible por el profesio-
nal, sobre los recursos sociales exis-
tentes,

Conviene insistir en que, en oca-
siones y por diversos motivos —deseo
de agradar, falta de experiencia— lo
gque debiera ser una accion de infor-
macién y orientacion puede convertir-
se en auténtica desorientacion al
usuario. Recuérdese: derivar, si; no
mandar a la deriva. La desocrientacion
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es la antitesis del servicio gque se quie-
re prestar.

Por ditimo, apuntar gue la orien-
facion correcta, aquella realmente Gtil
para el ciudadano tiene su punto fuer-
te en la existencia de una efectiva co-
ordinacion, no sélo con los demas
Servicios del CSS y los Servicios Es-
pecializados sina, también, con los es-
labones correspandientes de los res-
tantes Sistemas de Proteccion Social.
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