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P R E S E N T A C I O N

La Asociación de Asistentes Sociales de Barce­
lona organizó entre el 24 de abril y el 23 de julio 
de 1959 un curso sobre Servicio Social de Casos, 
y entre el 3 y el 17 de septiembre del mismo año 
un curso de Supervisión.

Ambos cursos fueron confiados a la Srta. Nadir 
Gouvea Kfouri, Experta de las Naciones Unidas 
y Directora de Prácticas de la Escuela de Servi­
cio Social de Sao Paulo.

El trabajo que presentamos a nuestros lectores 
consiste en un resumen de las trece lecciones 
sobre Servicio Social de Casos y de las cinco lec­
ciones sobre Supervisión.

Al mismo tiempo nos ha parecido interesante in­
cluir un artículo de la Doctora Emma Fasolo, 
que si bien no se refiere al Servicio Social de 
Casos, sino al de Comunidad, constituye una 
aportación sobre los principios básicos del Ser­
vicio Social, muy interesante para el momento 
actual español. En efecto, como afirma la seño­
rita Kfouri, el trabajador social de casos tiene 
que referirse constantemente al Servicio Social 
de Comunidad y tiene que tener ideas muy cla­
ras sobre lo que es la sociedad en la que vive, 
para poder ajustar los casos anormales a la 
misma.

Quisiéramos expresar nuestro agradecimiento a 
la Srta. Kfouri por habernos permitido resumir 
y publicar sus lecciones y de esta forma permitir 
su difusión entre el público español, colmando 
una laguna más en nuestra bibliografía sobre 
Servicio Social. También quisiéramos agradecer 
a la Doctora Emma Fasolo su desinteresada y 
magnífica aportación a nuestra Revista.

CESA
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Servicio Social de Casos

por la Srta. NADIR GOUVEA KFOURI

I N T R O D U C C I O N

Posición del Servicio Social de Casos en el conjunto del Ser­
vicio Social.

El servicio social tiene como finalidad esencial el procurar 
que los hombres encuentren en la sociedad las condiciones hu­
manas necesarias para vivir dignamente; por consiguiente lo 
que busca el servicio social es el bienestar del individuo hu­
mano.

El hombre puede ser considerado en cuanto individuo, en 
cuanto forma parte de un grupo o en cuanto vive en una co­
munidad. Esta es la razón por la cual el servicio social tiene 
tres métodos o técnicas diferentes y se divide en sus tres ramas 
de servicio social de casos, servicio social de grupo y servicio 
social de comunidad.

El primero es el método que tiene por finalidad el contribuir 
a solucionar los problemas presentados por un individuo par­
ticular.

El método de grupo ya no tiene en consideración las rela­
ciones asistente social-cliente, sino que tiene como objeto el in­
dividuo que forma parte de un grupo; la vida misma del grupo, 
que no es superior a 15 ó 20 personas, constituye el objeto del 
trabajo del asistente, que actúa como conductor o dirigente.

—  5
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El servicio social de comunidad tiene por objeto crear u or­
ganizar los recursos sociales. Es decir que no se trabaja directa­
mente con los clientes, sino que lo que se busca es la creación 
de los órganos necesarios para el bienestar social de los indi­
viduos.

La nota característica del método de casos es lo que suele 
llamarse individualización. Es un tratamiento hecho a base de 
relaciones individualizadas, de relaciones que se establecen en­
tre el asistente social y el cliente, y en que el asistente procura 
ayudar a una persona en concreto, que presenta determinado 
problema o necesidad social.

El método de grupo tiene como nota característica la socia­
lización, ya que aplicando este método, el asistente trabaja con 
un grupo de individuos y procura ayudar a las personas que lo 
integran desarrollando su sociabilidad natural. Todos los hom­
bres son naturalmente sociables y así como se educa la inteli­
gencia y los sentimientos, se puede cultivar la sociabilidad. 
Enseña a los individuos a trabajar juntos, a tener espíritu de 
equipo, a cambiar experiencias, puntos de vista, etc... Para lle­
gar a su objetivo se vale de actividades concretas, que pueden 
ser culturales, recreativas, económicas, domésticas, etc., confor­
me a las personas que constituyen el grupo. Como ejemplo po­
dríamos citar un grupo de madres que frecuentan un dispensa­
rio pre-natal o un centro parroquial. Estas mujeres tienen en 
común el ser madres. Como consecuencia, el grupo se organizará 
en torno a este hecho: se discutirá sobre problemas de la adoles­
cencia, la vida familiar, educación de los hijos, economía do­
méstica, presupuesto familiar, etc., y al mismo tiempo se pue­
den organizar algunas actividades prácticas, como, por ejemplo, 
hacer el ajuar del bebé, aprender a preparar un plato cualquie­
ra, ciertas nociones de cocina, de enfermería. En todas estas 
actividades el profesor no actúa como tal, sino como una perso­
na que junto con el grupo le hace trabajar, y son los miembros 
mismos quienes deben llevar a cabo las actividades. Las obras 
más conocidas en este sentido son los centros sociales o centros 
parroquiales.

La nota distintiva del servicio social de comunidad es el que 
se trate de un método comunitario intergrupal. Tiene por ob­
jeto el crear recursos sociales, organismos necesarios para el 
bienestar de la mujer, de la familia, del niño. Para crear estos 
servicios es necesario, en primer lugar, conocer la realidad so-
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cial y luego actuar en el sentido de organizar los recursos exis­
tentes. Pero, por otra parte, no basta solamente con crear, es 
necesario sacar el máximo provecho de los recursos, y esto es 
solamente posible en la medida en que las obras trabajen jun­
tas, y el servicio social de comunidad posea órganos típicos 
específicos que tengan como fin el permitir este trabajo en con­
junto de las obras sociales. Una obra social, por su misma na­
turaleza, debe ser una obra viva, actuando en la comunidad, no 
puede ser una obra encerrada en sí misma, en que los directi­
vos sean individualistas, que no vean más que la propia obra; 
cuando se dice social se supone que se trata de una realidad que 
está en relación con lo que pasa en su alrededor, y, por tanto, 
para que las obras puedan trabajar juntas de un modo eficaz 
hay algunos servicios típicos de comunidad, como, por ejemplo, 
el Consejo de Obras Sociales o los Comités de Obras Sociales, 
que vienen a ser órganos constituidos por los directivos o re­
presentantes de las distintas obras de la comunidad. Por ejem­
plo, en una parroquia hay muchas obras distintas, cada una de 
las cuales trabaja por su lado; para sacar el máximo provecho 
hay que organizar un Consejo Social para discutir los problemas 
que le son comunes, las necesidades que ellos sienten, y luego 
procurar hacer planes para actuar en el sentido de lograr una 
vida mejor desde el punto de vista social de la parroquia. En 
algunos países se establecen Cajas Comunes donde se depositan 
todos los fondos recaudados para el sostenimiento de las obras, 
y luego se reparte el fondo entre todas ellas. Esto supone un 
alto espíritu social. Otra obra típica la constituyen los centros 
comunitarios que se pueden organizar en una parroquia, en un 
barrio, en una ciudad, etc.

En los centros comunitarios se reúnen los representantes de 
la comunidad con el fin de discutir los problemas comunes y las 
medidas necesarias para atajar estas dificultades.

El servicio social de comunidad puede trabajar en una co­
munidad pequeña, por ejemplo una parroquia, un barrio, un 
pueblo. Pero al mismo tiempo puede desarrollar sus activida­
des en una esfera más amplia, como es en el plan provincial e 
incluso nacional. Así vemos que el servicio social de comunidad 
puede planearse desde la comunidad más pequeña hasta la co­
munidad mayor que es la nación, ya que hay problemas socia­
les que solamente en este último plano pueden encontrar una 
solución adecuada, como son, por ejemplo, las leyes sociales. Los
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asistentes sociales tienen entonces que contribuir en estas dis­
tintas esferas.

Hoy día, pues, se considera que el servicio social debe ac­
tuar conforme a estos tres métodos: casos, grupo y comunidad. 
Este hecho responde a una necesidad de orden lógico, ya que si 
consideramos al hombre como ser individual, como formando 
parte de un grupo o como miembro de una comunidad debere­
mos aplicar tres técnicas distintas.

En toda obra social deberemos aplicar los tres métodos, para 
abarcar al hombre en su totalidad. No se quiere decir con esto 
que una misma obra aplique siempre los tres, pero sí, por lo 
menos, dos. Todas las obras, apliquen casos o grupo, deben 
siempre actuar en la comunidad, por lo tanto hacer una moda­
lidad de servicio social de comunidad. En algunos países hay 
obras que aplican con bastante éxito los tres métodos simultá­
neamente: se aplica el método de casos cuando las personas pre­
sentan dificultades que solamente pueden ser atendidas en un 
plano individual, pero si se encuentran entre estas personas al­
gunos problemas que son comunes se procura solucionarlos por 
medio del método de grupo y se hace un esfuerzo para trabajar 
en sentido comunitario. Los asistentes sociales deben todos de 
manera más o menos intensiva participar en esta obra comuni­
taria, ya que bien trabajen con el método de grupo o con el mé­
todo de casos, se encontrarán con problemas cuyas causas están 
en la sociedad misma, que tienen raíces más profundas y que 
por lo tanto deben atacarse en su misma causalidad, esto es en 
la misma sociedad y por tanto los asistentes sociales deben con­
tribuir a cada paso para una organización de la comunidad más 
eficaz. Supongamos una asistente social que trabaje en un ser­
vicio médico social, por ejemplo en un hospital de niños poliome- 
líticos, y note ciertos problemas comunes, como, por ejemplo, 
los transportes: ¿cómo transportan a los niños que están bajo 
tratamiento en la clínica del hospital? Niños que deben venir 
diariamente o dos veces por semana para hacer la gimnasia, para 
recibir el tratamiento, cuando son personas que sufren de una 
manera más o menos acentuada, y existe un verdadero problema 
de transportes. La asistente puede, por ejemplo, organizar un 
grupo de voluntarios que tengan coche y que estén dispuestos 
a transportar a los niños una o dos veces por semana y al mismo 
tiempo puede requerir de las autoridades que pongan un auto­
bús a la disposición para transportar a los niños, organizando
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un servicio público. Al mismo tiempo puede que el asistente 
social observe que hay entre los niños poliomelíticos algunos con 
trece o catorce años que son totalmente analfabetos a causa de 
su enfermedad; en este caso tiene que buscar también una so­
lución para este caso y tal vez organizar un servicio especial de 
escuelas para poliomelíticos. Se ve, por consiguiente, el paso del 
servicio social de casos al servicio social de grupo y al servicio 
social de comunidad.

Para citar otro ejemplo podríamos recordar el caso frecuente 
de las asistentes sociales que trabajan en industrias y que deben 
dedicar buena parte de su tiempo a realizar gestiones y hacer 
largas colas. Para que el obrero no pierda su tiempo y sueldo la 
asistente social le sustituye en la cola para solucionar sus trá­
mites administrativos. Con éste la asistente pierde la mayor 
parte de su tiempo y si consideramos que ella ha pasado tres 
años de estudios en una escuela, debemos concluir que es una 
verdadera lástima. Pero ¿cómo solucionar este problema? Ac­
tuando en comunidad. Así, por ejemplo, pueden reunirse un gru­
po de asistentes sociales que tengan los mismos problemas y 
preparar dos o tres personas con una formación elemental que 
se hagan cargo de todas las gestiones y que permanezcan en la 
cola.

Lo que quisiera resaltar aquí es que todo asistente social, 
tanto si trabaja en el servicio social de casos como de grupo, 
tiene que tener presente el servicio social de comunidad. Es una 
responsabilidad social estricta. El asistente social tiene que ser 
un centro de radiación social, porque nosotros no trabajamos so­
lamente con los clientes. Para servir bien a los clientes, a las per­
sonas necesitadas, a los miserables, a las personas que tienen 
problemas, tiene que haber recursos. Esto significa que se tiene 
que trabajar con la otra mitad de la humanidad, es decir, los 
políticos, los médicos, los abogados, los líderes, y con ellos orga­
nizar los recursos sociales. Los asistentes sociales deben estar 
presentes en los comités, en las organizaciones de formación 
social de una ciudad, de una provincia y las nacionales, y hacer 
allí presente su opinión, sus sugerencias desde el punto de vista 
del servicio social.

Técnicas auxiliares

Es interesante observar que si hasta hoy las tres técnicas 
fundamentales del servicio social son las más conocidas, el asis­
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tente social se vale también de algunas técnicas que son llama­
das auxiliares, con relación al servicio social, sin que esto quiera 
decir que sean auxiliares en sí mismas, sino solamente en rela­
ción al servicio social.

En primer lugar debemos citar la investigación social Los 
asistentes sociales deben conocer la realidad sociológica dentro 
de la cual se mueven y por consiguiente deben hacer encuestas, 
investigaciones, etc., y para ello se ven obligados a utilizar las 
técnicas de la investigación social.

Otra de las técnicas llamadas auxiliares es, por ejemplo, la 
educación de adultos. Comprende todos los métodos y procedi­
mientos modernos para alcanzar al adulto, sobre todo el adulto 
que no tiene un nivel cultural satisfactorio.

También pueden utilizarse todos los métodos modernos de 
discusión, como son las mesas redondas, los seminarios, los circu­
ios de estudios, los métodos audiovisuales.

Al hablar de relaciones del servicio social no debemos tam­
poco olvidar la Acción Social. Sabemos que la Acción Social es 
una actividad más amplia, con una finalidad digamos más am­
biciosa que la del servicio social, porque se propone la reforma 
de la estructura social. Los asistentes sociales deben participar 
también en los movimientos de acción social, ya que uno de los 
factores más fundamentales de la Acción Social puede decirse 
que es el servicio social.

Historia
Así como hubo una evolución de la beneficencia hacia el ser­

vicio social, concebido como una ciencia, también se puede afir­
mar que hubo una evolución de la asistencia o beneficencia in­
dividual hacia el servicio social de casos.

La asistencia, como beneficencia, prestada por un individuo, 
es tan antigua como la misma historia humana. El hombre siem­
pre procuró ayudar a su prójimo, y la historia está llena de 
ejemplos de solidaridad practicada en una base individual. Por 
ejemplo, los primeros cristianos organizaron la asistencia a tra­
vés de las diaconisas, en las que el diácono o sus delegados ha­
cían un censo de las familias necesitadas y después procuraban 
ayudarlas según lo que tenían y el número de estas familias. 
Otro ejemplo lo constituye San Vicente de Paúl. San Vicente 
también tuvo la preocupación de la asistencia individual y real­
zaba la importancia de la persona que ayuda y la persona ayu­
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dada. Decía, por ejemplo, que no basta dar el pan, hay que dar 
también el corazón, y es por este motivo que requería la visita, 
porque esta era una manera de poner en contacto la persona que 
ayudaba con la persona necesitada.

Inspirándose en San Vicente de Paúl hay toda la obra pos­
terior de Federico Ozanan y las cofradías vicentinas.

¿Cómo fue que se llegó al servicio social de casos propiamen­
te dicho? ¿Dando un paso adelante en esta práctica de la asisten­
cia individual? Tenemos que tener en consideración, en este 
punto, la historia moderna de Inglaterra y los Estados Unidos.

En Inglaterra, después de la Reforma Protestante, y al dejar 
la Iglesia de ocuparse de las obras de beneficencia, tuvo el Es­
tado que tomar sobre sí esta responsabilidad y lo hizo por me­
dio de una ley en el siglo xvn llamada ley de pobres (poorlaw). 
Esta ley es considerada como el primer paso de la asistencia 
pública en los tiempos modernos. Después de algunos años de 
experiencia en los Estados Unidos, se hicieron estudios sobre la 
manera de prestarse los servicios y se llegó a la conclusión de 
que aunque la mentalidad con que se prestaba no era buena, 
sí que lo era la idea de base y el que fuera el Estado quien lo 
prestara.

En este tiempo nace también en Estados Unidos una obra 
que al correr de los tiempos debería hacerse famosa, sobre todo 
entre aquellas personas que se dedican al Servicio Social de 
Casos: «La Organización Social de Caridad». En esta organiza­
ción trabajó Mary Richmond a quien puede considerarse la fun­
dadora del Servicio Social de Casos.

Mary Richmond se dedicó a estudiar los informes que las vi­
sitadoras hacían después de su contacto con los pobres, y a par­
tir de aquí, y de manera genial, delineó y trazó las bases del 
Servicio Social de Casos, delimitando su objetivo y los aspectos 
fundamentales del método. Fue Mary Richmond quien dio un 
contenido científico al método de casos, ya que fue ella quien 
descubrió que para ayudar al prójimo es necesaria una cierta 
técnica basada en ciertas normas o principios.

El Servicio Social de Casos a partir de su nacimiento ha pa­
sado por varias etapas entre las que se puede citar la socioló­
gica, la psicológica y la psiquiátrica. Mary Richmond y sus dis­
cípulos pertenecen a la llamada fase sociológica, en la que se 
daba una gran importancia a los elementos sociales. Más tarde 
se empezó a dar más importancia a los elementos psíquicos, co­
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mo la inteligencia, las emociones y los instintos. Por fin se llegó 
a la fase psiquiátrica en que no solamente se daba valor a las 
emociones, sino que se tenían en cuenta el subconsciente.

Situación actual

Hoy día lo que predomina es el reconocimiento de que en el 
Servicio Social de Casos están presentes los factores psicológi­
cos tanto como los sociológicos, y por esto se afirma que la rea­
lidad en el Servicio Social de Casos es siempre psico-social, es 
decir, que comprende siempre una persona y su situación. Una 
persona con sus problemas, que pueden ser de orden afectivo o 
referentes a actitudes o modos de obrar, y que se encuentra en 
determinada situación que afecta o es afectada por su problema. 
Por otra parte, debe considerarse que la realidad es también de 
orden ético o moral, porque el cliente es un ser humano y, por 
lo tanto, el asistente social sabe que el tratamiento tiene que 
orientarse a lo que se considere bueno, a lo que se considere po­
sitivo y constructivo.

Cuando hablamos de tratamiento tenemos a la vista unos va­
lores, es decir algo que conceptuamos como deseable. Natural­
mente que se puede observar por parte de distintos expertos y 
por parte de los distintos grupos, tendencias más o menos acen­
tuadas en una u otra línea. Se nota así una gran influencia del 
pensamiento de Freud, de la importancia del subconsciente, del 
inconsciente, etc., pero por otro lado estas tendencias se equi­
libran por el valor dado a los valores culturales, esto es a las 
tradiciones, costumbres e instituciones que ejercen una influen­
cia decisiva sobre el individuo.

Por nuestra parte, tenemos que considerar todas estas ten­
dencias desde otro punto de vista: el espiritual católico. Cuando 
describimos el impacto que estos factores internos psicológicos 
o externos sociológicos ejercen sobre el individuo, no significa 
que consideremos que el ser humano es tan sólo un producto ya 
sea de su medio, ya de su vida afectiva, porque el hombre es un 
ser racional, un ser dotado de inteligencia y de voluntad y, por 
consiguiente, un ser libre y responsable. Pero, por otro lado, re­
conocemos la justa influencia de estos factores. El hombre no 
es un puro espíritu, no es un ángel que pueda prescindir de su 
vida afectiva, y la influencia que sufre de estos factores es tanto 
mayor cuanto peores sean sus condiciones de vida. Si a un ser
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humano le faltan las condiciones mínimas para que pueda des­
arrollarse con dignidad, es natural que al fin sufra las conse­
cuencias de estas malas condiciones de vida, sobre todo si llegan 
a ser condiciones de vida infrahumanas como puede acontecer 
en los suburbios de las grandes ciudades.

El asistente social tiene que conocer y comprender toda esta 
realidad a fin de que su trabajo sea eficaz. Por una parte, no 
puede disminuir el ser humano en el sentido de no reconocer 
su libertad, es decir su capacidad para asumir responsabilidades 
y por otro lado tampoco puede desconocer que de hecho el hom­
bre sufre la influencia de factores internos y externos que dismi­
nuyen su capacidad de decisión. Por esta razón el Servicio Social, 
además de sus técnicas o métodos de casos y de grupo, tiene 
que influir en el sentido de que se crean en la sociedad las con­
diciones favorables a una vida humana digna y decente.

EL SERVICIO SOCIAL DE CASOS

Servicio Social de Casos General y E specífico

El objetivo de este trabajo es el Servicio Social de Casos en 
cuanto tal, en sus principios o normas fundamentales, y como 
tal susceptible de ser aplicado en cualquier sector del trabajo 
social, como, por ejemplo, en el campo del trabajo con menores, 
de la familia, del trabajo, en el campo médico, psiquiátrico, etc. 
Vemos por consiguiente que hay distintas posibilidades de apli­
cación del método de casos. Pero es necesario tener una idea 
clara sobre el hecho de que a pesar de que existan diferentes ra­
mas, existe un cuerpo de doctrina común para todas ellas que es 
lo que se llama el Servicio Social de Casos propiamente dicho. 
Hoy día, desde el punto de vista de la formación de los asisten­
tes sociales, se da la máxima importancia a la enseñanza del 
método de casos en general, es decir, de los principios generales 
del mismo. Al mismo tiempo las escuelas de Servicio Social sue­
len organizar cursillos especializados sobre servicio médico, de 
menores, etc., pero no con la idea de que la misma escuela 
forme especialistas, sino con la idea de dar a todos los asisten­
tes sociales un dominio bastante completo del método de casos 
en sí mismo y después nociones básicas referentes a cada uno de 
los sectores o métodos. De esta forma la Escuela puede diplo­
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mar asistentes sociales que están capacitados para trabajar en 
cualquier campo.

¿Qué pasa cuando un asistente social se ve obligado a traba­
jar en un campo distinto de aquel para el que se ha preparado?
En primer lugar notará que hay principios generales que son los 
mismos para todos ellos, y, por otro lado, se encontrará con mu­
chos problemas para los cuales no está preparado, ya que una 
escuela por perfecta que sea no puede preparar para todas las 
especialidades del Servicio Social.

Hoy día se considera que muchos aspectos de las especiali- 
zaciones deben aprenderse en el mismo campo de trabajo, y esto 
es lo que los americanos llaman el intraining, es decir, cursillos 
de preparación hechos en el mismo campo de trabajo. Supon­
gamos, por ejemplo, un asistente social que tiene que trabajar 
en el campo médico y más específicamente en el campo de los 
enfermos afectados de cáncer. Dicho asistente tiene que tener 
conocimientos con respecto a esta enfermedad más profundos 
que los que se enseña en la escuela. Estos conocimientos debe 
adquirirlos en el mismo campo de trabajo, en el mismo hospital 
donde presta sus servicios. Los cursillos deben ser dados por 
médicos que se han especializado en esta enfermedad y tal vez 
el asistente sigue los estudios con otros médico o con estudian­
tes de medicina.

¿Qué es lo que una especialización requiere además del Ser­
vicio Social de casos genéricos? Cualquier especialización exige:

1. ° Un dominio básico de los principios generales del Servi­
cio Social de Casos, en general.

2. ° Un conocimiento mayor de ciertos aspectos generales
que son más aplicados en este campo específico.

3. ° Los conocimientos específicos de su campo particular.

Supongamos el Servicio Social de menores. Un asistente so­
cial que se dedique a este campo debe dominar perfectamente 
bien los principios generales del Servicio Social de Casos, más 
ciertos aspectos de este método que suelen aplicarse con más 
frecuencia en el campo de menores y debe conocer más que otro 
asistente social cuanto se refiere a los niños, como, por ejemplo, 
el derecho de menores, la psicología evolutiva del niño, etc.

Insistimos sobre este punto ya que se habla mucho sobre el 
hecho de si las escuelas deben o no formar especialistas. Las es-
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cuelas americanas empezaron siendo escuelas especializadas y 
evolucionaron en el sentido de dar una formación de tipo más 
general. Esta es hoy la tendencia general, ya que el que domina 
los principios generales tiene más facilidad para pasar de un 
campo a otro, mientras que el que se especializa desde un prin­
cipio tiene mayores dificultades para pasar de un sector a otro 
así como para tener una visión más amplia del Servicio Social.

Tanto las escuelas como las asociaciones profesionales pue­
den contribuir a dar una formación especializada. Por ejemplo, 
una escuela puede dar cursillos para formar asistentes sociales 
psiquiátricos, y lo mismo puede hacer una asociación profesio­
nal. De todas formas hay ciertos campos que solamente podrá 
adquirirse una formación adecuada en el mismo lugar de tra­
bajo. Así, si un asistente social quiere especializarse en ciertas 
enfermedades de los ojos, es imposible que la escuela pueda 
organizar un cursillo sobre este particular.

Si bien es en el mismo campo de trabajo que dicha forma­
ción debe recibirse, la escuela puede presionar para que se dé 
esta formación. La escuela puede ayudar, pero a menos que una 
entidad la invite para asumir la responsabilidad de abrir un de­
terminado campo, no tiene autoridad para interferirse. Puede, 
esto sí, invitar a personas que conozcan a fondo problemas de­
terminados para que den conferencias sobre su especialización, 
si se considera que es interesante para la formación de los 
alumnos.

Definiciones

Mary Richmond: «E l Servicio Social de Casos consiste en 
aquellos procedimientos que desarrollan la personalidad a tra­
vés de ajustes efectuados consciente e individualmente entre el 
hombre y su medio social.»

Aquí se destaca principalmente la persona y su medio social. 
Nuestro punto de vista es siempre la adaptación social, siendo 
esta la característica de nuestra profesión, y por esta razón nos 
llamamos asistentes sociales.

Se puede distinguir la psicoterapia hecha por una asistente 
social de la llevada a cabo por un psiquiatra. En principio un 
asistente social nunca trataría problemas que fueran solamente 
íntimos, totalmente intrapsíquicos, si no tuvieran una relación 
con la adaptación social, con el trabajo, con la familia, etc. Es­
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tos problemas serían más bien objeto de tratamiento por parte 
del sacerdote o del psiquiatra. El asistente social es llamado a 
actuar solamente cuando la perturbación se transborda, se ma­
nifiesta ya en su vida, en sus relaciones con las personas que le 
rodean.

SchweinitZy experto americano de la Previsión Social: «E l 
Servicio Social de Casos está constituido por aquellos procedi­
mientos que están relacionados con la prestación de servicios, 
ayuda económica o consejos a individuos, por los representantes 
de las obras sociales, de acuerdo con las normas establecidas, y 
tomando en consideración las necesidades individuales.»

Aquí encontramos la misma idea de ayuda externa y consejos 
por dificultades de orden interno que trascienden al exterior. 
No obstante, el elemento principial de esta definición está en 
que se considera al asistente social como representante de las 
obras sociales. De hecho una característica integrante de nues­
tra profesión consiste en que no trabajamos por cuenta propia, 
en nuestro propio nombre; trabajamos en cuanto somos dele­
gados, representantes de una determinada institución, de una 
determinada obra social. Por lo tanto, cuando el cliente busca 
ayuda, busca en primer término una obra determinada, un de­
terminado servicio, en el cual prestamos nuestro trabajo. Cuan­
do trabajamos sabemos que debemos hacerlo dentro de los lími­
tes de la obra en la cual estamos.

Gioseffi: «E l Servicio Social de Casos consiste en la movili­
zación de los recursos individuales y de los del medio social, 
hechos a través de las ciencias de relaciones y de la habilidad 
en relacionarse.»

Otra vez encontramos la misma idea: ayudar a través de un 
arte de relaciones humanas, por medio de ciencias de relaciones 
humanas, al mismo tiempo que se movilizan las energías del 
cliente y los recursos de la comunidad. Siempre estos dos prin­
cipios: hacer que la persona trabaje dentro de lo que le es posi­
ble y valerse de los recursos de la sociedad.

Swithom Bowers, director de una Escuela de Asistentes So­
ciales en Canadá: «E l Servicio Social de Casos es un arte en el 
cual el conocimiento de la ciencia de relaciones humanas y la 
habilidad en relacionarse son utilizados para movilizar las ca­
pacidades individuales y los recursos de la comunidad apropia­
dos para el mejor ajuste del cliente a su medio total o parcial.»

Aquí encontramos la idea más definida: ciencia de relacio-

16 —

¡O
índice



nes humanas, es decir conocimiento del hombre y su vida social 
y al mismo tiempo la idea de la movilización de las energías del 
individuo. También menciona que el ajuste puede referirse a un 
aspecto parcial o a la totalidad del medio del cliente porque de 
hecho una persona puede tener un problema que sea limitado 
o puede sufrir un desajuste mayor que acepte a todos los aspec­
tos de su vida.

El Servicio Social de Casos constituye un método, un arte 
y una prudencia. La virtud que debe marcar nuestra profesión 
es la de la prudencia. En cada caso, en cada ocasión, el asis­
tente tiene que utilizar los mejores medios, los más indicados 
para llegar a la solución deseada. Es un arte porque la asisten­
te social no puede limitarse a aplicar sus conocimientos, sino 
que tiene que adaptarlos a las necesidades de cada caso. El 
asistente debe tener imaginación creadora; a veces tiene que 
crear medios, tiene que descubrirlos, que inventarlos para poder 
ayudar a las personas. Al mismo tiempo es un método porque 
es un conocimiento sistematizado según un orden que obedece 
a unas leyes y a unos principios.

Finalidad

La finalidad u objetivo, la causa final del Servicio Social de 
asos consiste en movilizar las capacidades individuales del mis­

mo cliente, de tal manera que se logre que éste sea capaz de 
nacer frente por sí mismo a su problema. Por lo tanto la fina­
! a próxima consistiría en movilizar las energías personales 

del mismo cliente y la finalidad remota sería el lograr su adap­
tación a la sociedad dentro de la que se desenvuelve.

, ĵOS medi°s de que se vale el asistente para lograr esta fina­
lidad son medios de naturaleza técnica, como, por ejem plo, la 
entrevista, el diagnóstico, el estudio, etc.; por esta razón estos 
medios son aplicados por profesionales expresamente prepara­
dos para esta finalidad.

Principios

Sabemos que el Servicio Social tiene por objeto la persona 
humana, que el cliente es siempre una persona. De aquí el prin- 
c!p!°  / s!co* respetar la personalidad del cliente. De este prin­
cipio derivan todos los demás. La persona es un ser dotado de

2
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dignidad desde el punto de vista cristiano, el cliente es, para 
nosotros, un prójimo, otro Cristo. Y por razones de orden sobre­
natural debemos respetar en cada ser humano su dignidad.

El segundo principio que debemos tener en cuenta es que de­
bemos tener confianza en la capacidad del cliente para perfec­
cionarse y desarrollarse. Si no tuviéramos esta confianza no se­
ríamos asistentes sociales. Es porque sabemos que el ser humano 
es perceptible, es capaz de desarrollarse, que nos dedicamos a 
ayudar a las personas. La confianza no es solamente un conoci­
miento de orden intelectual, sino que debe constituir, para la 
asistencia social, una vivencia. Una Asistencia Social es asisten­
te en la medida en que acredita en que las personas son suscep­
tibles de mejoramiento y, por tanto, demuestra tener confianza. 
Hay personas que pueden, desde el punto de vista teórico e in­
telectual, hacer afirmaciones de que el ser humano es perfecti­
ble, porque la razón nos indica que el hombre se desarrolla, 
crece, aprende, pero a lo mejor son personas que ya sea por 
temperamento o por experiencia, una experiencia más bien frus­
trada de la vida, son pesimistas; estas personas no actúan apo­
yando su actividad en la confianza; por el contrario son perso­
nas que siempre son desconfiadas, que no dan crédito, que no 
esperan. Estas personas no serían las indicadas para el Servicio 
Social, porque estarían en contradicción con su actuación. Desde 
el punto de vista católico además de esta confianza natural, de 
que Dios hizo al hombre naturalmente perfectible, también te­
nemos confianza en los medios sobrenaturales.

El tercer principio es el reconocimiento de que los factores 
externos, medios sociales, y los internos psicológicos, condicio­
nan la conducta humana. El hombre es un ser racional, tiene li­
bertad, pero por su misma naturaleza humana esa libertad sufre 
ciertas limitaciones. La libertad no es ilimitada y por tanto un 
hombre que no tenga unas condiciones de vida mínimas y de­
centes, tiene de hecho su libertad bastante disminuida. La liber­
tad de un hombre que tiene hambre, la libertad de una madre 
de familia que no sabe qué dar de comer a sus hijos, que no 
sabe cómo vestirlos está bastante disminuida. Desde el punto de 
vista interno puede que el cliente tenga problemas de orden psi­
cológico que disminuyen su libertad y por esta razón afirmamos 
que no debemos juzgar a los clientes, porque uno nunca puede 
decir hasta qué punto una persona es de hecho responsable de 
sus actos en determinadas circunstancias y situaciones. El asis-
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^ n  f i S i C1?e qUe tener siemPre presente que las condiciones 
ínhrp in Y fact° res Psicológicos tienen una gran influencia 

la conducta humana. Algunos afirman que el hombre más 
que un ser racional debería ser definido como un ser afectivo, 

q ® naef tra realidad psicológica depende muchísimo de nues­
tra vida futura, sobre todo en la infancia.

, Eí- CUart°  princdPio consiste en el reconocimiento del grupo 
familiar como realidad bastea e insustituible. El cliente es una 
persona en particular, pero sabemos que el hombre siempre vive
tener ̂ mp! ^ P °r o tanto al ayudar a la persona tenemos que 

P en e a realidad familiar. Tenemos que tener en cuen-
v hatt^rV^1'6 p™ to problema es causado por la vida familiar
neíar en te aPUn afecta la Vida de famiIia' y tenemos que res- 
nP ;nGL  OCaS nue,st,ras actuaciones, al grupo familiar. No se 
fuHón f w r  ™e?ldas.que representen un daño para la insti- 
rnentn al 1 }ar'  ̂ 6 Prmcipio debe tenerse especialmente en 
se nn erle  &P t  método de menores. El mejor servicio que 
He la f ,at' a mao es el lograr que pueda continuar dentro

.,. familla hasta tal punto que a veces es preferible una fa- 
m eiírln stn0 COrresP °nda mucho a las normas morales que la 
cesidades afeCí° n' 7  ?Ue-Ia familia corresponde mejor a las ne-
rnás m e el h VaS mn°  y el hecho de sacarle puede dañarle mas que d  bien que le pueda hacer una buena institución.
ma- 7 7  PrinctP.tn podemos anunciarlo de la siguiente for-

es normn TinS° CW/ qUe distinSuir siempre entre lo que 
es normal y lo que es corriente. Por normal entendemos lo que
es conveniente al hombre, lo que es deseable. Por c ^ r íe n te ^ o

Sina aTo m fd ^ 7  7 7  sociedad- E1 servicio social se enca- 
m^nr P q !  S-S deseable' Pero la realidad no es siempre lo 
^  J * . n ma eria sueldos, por ejemplo, muchas veces y en
de los obrernsPapŜ S n°  corresPonclen a las necesidades mínimas 

• sto no es normal, pero es corriente El Servi-
vidaPnrocuraCcnitlÍbUÍr f  mej ° ramiento de las condiciones de 
vida, procura colmar la laguna existente entre lo que es y lo que

muchas ’Z J  ° r “ ‘f  ^  “  P° r ,a que A b a la r
611 61 Sentldo de cambiar la realidad social. Lo

norma 7 7 7 7 °  dÍñ'CÍL Es más fácil decir 1° que no es 
r n a T e Ím lh  .  formas se puede hablar de condiciones míni- 
de el numn X  7  vivienda, alimentación, vestido e incluso des-
tació/con un, ande 3 C° ndUCta 56 pUede’ a base de confron­tación con una conducta patológica, establecer lo que es una
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conducta normal. Por otra parte, se puede establecer en princi­
pio lo que conviene al ser humano en cuanto tal, a la luz de 
su naturaleza, del derecho natural, etc.

LA ENTREVISTA

Análisis  de los procedimientos genérico del método

El Servicio Social de Casos supone básicamente dos movi­
mientos: comprensión y actuación. Los dos se refieren tanto al 
cliente como a su medio. Por lo tanto el Servicio Social de Casos 
supone siempre que el asistente social procure conocer  y com­
prender los factores que se refieren a la personalidad del cliente 
y a su medio social. Por consiguiente, puede decirse que el asis­
tente social tiene que conocer elementos que unas veces se refie­
ren al aspecto objetivo y otras al aspecto subjetivo.

El aspecto objetivo se presta más a ser descrito, observado, 
visto y, hasta cierto punto, medido. Podemos dar las medidas de 
una habitación, decir si es o no adecuada, etc. Pero además de 
estos elementos objetivos existen otros más sútiles y que se refie­
ren al significado mismo de esta situación para la persona; los 
sentimientos, la reacción de la persona frente a su situación, etc. 
Es por esta razón por la que afirmamos que todo problema en 
su configuración total supone un aspecto objetivo y otro subje­
tivo. Por esto el asistente debe percatarse tanto de los elementos 
externos como de los internos. Debe percatarse del significado 
que estos elementos representan para la persona que sufre.

Supongamos un cliente tuberculoso; esto es un hecho obje­
tivo, pero desde el punto de vista de la comprensión debemos 
preguntarnos ¿qué significa la tuberculosis para aquel cliente 
particular? Sería un error querer tratar al cliente sólo conside­
rando la enfermedad, las necesidades sociales que plantea, el 
sanatorio, la habitación, porque para abarcar la situación ten­
dríamos que ser capaces de contestar a la pregunta ¿qué signi­
fica para esta persona el ser tuberculosa? porque solamente en 
esta medida seremos capaces de ayudarla como asistentes socia­
les, sólo en esta medida seremos capaces de hacer que tenga 
interés en seguir las prescripciones médicas, que se convenza 
que es necesario ser internado en un sanatorio. Comprender
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significa tener la capacidad de ponerse en el mismo sitio del 
cliente, colocarse en su situación. Ser capaz, por lo tanto, de 
comprender a la persona en su individualidad, en su manera 
de ser y, por lo tanto, como una persona distinta de las otras.

Por una parte tenemos que ser capaces de sentir como si 
fuéramos el otro. Por otra, tenemos que tener la capacidad de 
hacerlo de una manera individualizada. Tenemos que compren­
der que el cliente es distinto de los demás y tenemos que respe­
tar estas diferencias, sin imponer nuestra personalidad a la suya. 
Pero para comprender y actuar adecuadamente tenemos que 
entregarnos a una tarea que abarca tres operaciones: E l estudio, 
el diagnóstico y el tratamiento social

Para comprender y actuar sobre el cliente y su medio tene­
mos que estudiar, diagnosticar y tratar. Por lo tanto, podemos 
intentar averiguar cómo el asistente social se aproxima a la per­
sona para comprenderla, para tratar su problema. La respuesta 
está en la entrevista. Es a través de ella cuando el asistente se 
pone en contacto con el cliente. En la entrevista se establecen las 
relaciones entre el asistente social y el cliente. Estas relaciones 
constituyen el punto central del Servicio Social de Casos, por­
que a través de ellas estudiamos, diagnosticamos y tratamos 
los casos. Por lo tanto, constituyen el alma y el corazón del 
Servicio Social de Casos, porque significa entrar en contacto, 
relacionarse con el cliente. Biestek hizo el análisis de estas re­
aciones y las define de la forma siguiente: «Las relaciones entre 

el asistente y el cliente constituyen una interacción dinámica de 
sentimientos y actitudes con la finalidad de ayudar al cliente, a 
adaptarse mejor al medio en que vive.» Por lo tanto, se trata de 
una relación entre dos personalidades, una de las cuales necesi­
ta e la obra, y la segunda está preparada para poder auxiliar. 
De aquí el inconveniente y la incongruencia de las entrevistas 
realizadas por dos asistentes sociales al mismo tiempo, ya que en 
este caso ¿con cual de las dos va a desahogarse el cliente? ¿Con 
una de ellas?, ¿con las dos?

Las relaciones entre el asistente social y el cliente

Biestek analizó el contenido de las relaciones entre el asis­
tente social y el cliente, y apuntó los siete elementos constitu­
tivos de las mismas:
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1. ° Expresar sentimientos con un objetivo a la vista, con 
una determinada finalidad.— El cliente debe exponer su dificul­
tad, su problema y, por lo tanto, sus sentimientos relativos a esta 
dificultad.

2. ° E l asistente social debe corresponder en un plano emo­
cional, pero controlado.—Esto significa que cuando el cliente 
nos presenta un problema determinado debemos reaccionar en 
un plano emocional semejante al suyo, en el sentido de que si 
está triste o preocupado el asistente social debe mostrar tristeza 
y preocupación. Si está alegre y satisfecho porque consiguió algo, 
nuestra fisonomía y nuestra actitud deben demostrarlo también. 
Como dice San Pablo, debemos llorar con los que lloran y ale­
grarnos con los que están alegres. Siempre encontramos un pre­
cepto evangélico para nuestra actuación. Pero los sentimientos 
que expresamos deben ser controlados. Esto quiere decir que el 
asistente debe controlar sus emociones para servir a la persona. 
Pero vean como esta dinámica se desarrolla en un plano de sen­
timientos y actitudes. Biestek no dice que sea en un plano inte­
lectual; claro que también actuamos con la inteligencia, con 
nuestras facultades cognoscitivas, con todos los conocimientos 
que poseemos, pero en el momento de relacionarnos lo que se 
establece entre nosotros es una relación humana, sobre todo en 
el plano de la efectividad, de los sentimientos, de la compren­
sión.

Una persona puede ser muy inteligente, pero puede que no 
tenga mucha sensibilidad, que no tenga mucho sentido del pró­
jimo. Pero el Evangelio nos pone como la virtud máxima la Ca­
ridad que informa el corazón del hombre y su voluntad. La Cari­
dad es una virtud social, de relaciones.

3. ° No juzgar.—El asistente social no debe juzgar el fuero 
íntimo o la conciencia de la persona. El asistente no debe cali­
ficar ni procurar conocer si la persona es buena o mala, si tiene 
buenos o malos sentimientos, si es o no pecadora. De nuevo el 
Evangelio: «No juzguéis y no seréis juzgados»; «Con la misma 
medida que juzgáis seréis juzgados». Nuestra función no es sa­
ber si la persona es buena o mala, sino que consiste en ayudar 
a todos. Esto no quiere decir que no tengamos que estimar ob­
jetivamente la conducta, si la conducta es buena o mala, cierta 
o errada, para ayudar a la persona. Podemos juzgar su conducta, 
no su conciencia. Es aconsejable para ello evitar en nuestro len­
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guaje el clasificar a las personas. Sabemos que estamos para 
ayudar. Debemos evitar juzgar la conciencia de las personas por­
que esto nos predispone psicológicamente a orientar nuestra 
actuación, teniendo como precedente el jucio emitido con ante­
rioridad.

4.°̂  Aceptar al cliente cualquiera que sea su conducta y si­
tuación, sin que esto quiera decir aceptar su conducta.— Por 
ejemplo, el asistente social acepta al delincuente, pero no el 
delito. El delincuente debe ser aceptado por el asistente si 
verdaderamente quiere ayudarle. No se puede ayudar a una per­
sona si no se le da en primer término la idea de que se le acepta 
tal cual es, cualquiera que sea su condición. Esto no quiere 
decir que no podamos discutir con ella su conducta, pero debe­
mos hacerlo de tal manera que podamos suscitar en ella deseos 
de mejorar, y esto solamente tendrá lugar si la persona se sien­
te aceptada. Si se asume una actitud de advertencia, de sermo­
nes, la persona sentirá que no la aceptamos. No es misión nues­
tra el amonestar, advertir, sermonear a nadie, sino ayudar a la 
persona a comprenderse y a ser posible a mejorarse dentro de 
sus posibilidades.

# Perm itir que el cliente asuma la responsabilidad.— El 
cliente es una persona humana y como tal tiene el derecho de 
decidir respecto de su vida, de tomar sus decisiones, el derecho 
de optar y de escoger. El asistente no puede imponerle decisio­
nes, por el contrario el asistente trabaja bien en la medida en 
que logra que el cliente asuma sus responsabilidades. Unos son 
capaces de más, y otros de menos, en este punto. Hay que esti­
mular las energías del cliente. Nuestra actuación es siempre com­
plementaria y supletiva. Este es un principio que no solamente 
se aplica al Servicio Social de Casos, sino también al de Grupos 
y Comunidad. El asistente no debe sustituir la actividad natural 
ni de las personas, al de los grupos, ni de las comunidades. 
El asistente social que trabaja bien no es aquel que lo hace todo, 
sino aquel que hece hacer. Además trabaja con las personas, 
no por las personas. Cuando trabajamos con ellas aceptamos lo 
que pueden hacer; cuando lo hacemos por ellas consideramos 
que no pueden hacer nada y lo hacemos todo. Ahora bien, siem­
pre tenemos que aceptar su capacidad, ya que puede haber per­
sonas que por diferentes razones la pueden tener disminuida; 
en estos casos el asistente tiene que tomar una iniciativa mayor,
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pero solamente en la medida en que la misma persona no puede 
tomarla. Cuando una persona nos plantea un problema es nece­
sario conocer antes de responder lo que ella misma piensa de 
su dificultad. Quizá ella tenga la mejor respuesta para la solu­
ción y siga mucho mejor aquellos puntos que parecen ser fruto 
de su misma reflexión.

6. ° Tratar a cada persona según su modo de ser.—El cliente 
tiene el derecho de ser tratado como una persona distinta de las 
demás. Por lo tanto, no podemos proyectar sobre él nuestros 
propios sentimientos; no podemos imponerle nuestros puntos de 
vista y debemos siempre procurar colocamos en la perspectiva 
de su problema. Cada ser humano tiene su individualidad propia.

7. » Secreto profesional.—Todo cuanto ocurre en las rela­
ciones cliente-asistente social está sujeto al secreto profesio­
nal. El asistente no puede divulgar, no puede romper el sigilo, 
el secreto de lo que oye de su cliente. Ahora bien, en cuanto 
al Servicio Social tenemos que tener presente que el secreto 
profesional presenta características diferentes del que reviste 
en otras profesiones, ya que el médico, por ejemplo, recibe al 
cliente en su despacho, y, por otra parte, trabaja en nombre 
propio, mientras que una de las características del Servicio So­
cial es la de trabajar para una institución, para una obra; siem­
pre actuamos como delegados o representantes de las obras 
sociales. Por esta razón, el secreto profesional será seguramente 
conocido por otras personas que constituyen el grupo de asis­
tentes sociales y que tengan que intervenir en el tratamiento. No 
que haya más de un asistente social que intervenga en el mismo 
caso, ya que deben ser siempre la misma persona que trate al 
mismo cliente, pero en todo caso deberá haber una supervisión.

Por lo tanto el supervisor participa también del secreto. Es 
posible también que la secretaria administrativa que dactilogra­
fía los informes participe también del secreto. El asistente para 
mantener el secreto tiene que disponer de ciertos medios mate­
riales, como es, por ejemplo, un buen archivo que está solamente 
a disposición de aquellos que pertenecen al Servicio Social. El 
asistente tiene que tener la seguridad de que nadie tendrá acceso 
a los archivos, pro si estas condiciones mínimas no se dan ten­
dremos que tener más cuidado con aquello que ponemos en los 
informes. Cuando el asistente tiene que cursar informaciones
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concernientes al cliente a un servicio relacionado con el Servicio 
Social, no debe enviar el expediente completo, sino que debe 
extraer aquellos puntos que son necesarios al otro servicio.

N aturaleza de la entrevista

El Servicio Social de Casos dispone de algunos instrumentos 
suyos típicos de trabajo y entre estos la entrevista ocupa el pri­
mer lugar por su importancia. Los otros instrumentos son la 
documentación, la observación, los recursos de la comunidad, 
etcétera.

La entrevista es considerada como nuestro instrumento bási­
co de trabajo, ya que para estudiar y tratar un caso tenemos que 
ponernos en contacto con el cliente y establecer relaciones con 
él; esto se logra con la conversación que no es una conversación 
cualquiera, sino que tiene una finalidad y una técnica. A este 
tipo de conversación se le llama entrevista.

La entrevista en el Servicio Social se concibe pues como el 
medio a través del cual el asistente establece relaciones con el 
cliente, y es a partir de ella que estudia, diagnostica y trata 
el caso.

La entrevista puede ser definida como una conversación amis­
tosa entre el asistente social y el cliente y que tiene como fina­
lidad el tratamiento de un caso. La conversación es de tipo 
profesional, llevada a cabo y dirigida por la asistenta social 
conforme a cierta técnica.

El arte de entrevistar se puede aprender y se puede ense­
ñar por medio de unos conocimientos prácticos y otros teóricos.
En primer lugar nos ocuparemos de los prácticos.

Los conocimiento prácticos están constituidos por ciertas 
cualidades y ciertas actitudes naturales en casi todo el mundo, 
pero hay que desarrollar y someter a ciertas disciplinas profe­
sionales. Los elementos esenciales de una entrevista son el ob­
servar, escuchar y preguntar. Estos son los elementos esenciales 
de cualquier conversación; cuando conversamos, hablamos y es­
cuchamos. Pero no se trata de un hablar y escuchar cualquiera, 
sino de un cierto hablar y de un cierto escuchar. En primer 
lugar estudiaremos el observar. Lo primero que tenemos que 
señalar es que se debe observar siempre durante una entrevista, 
pero se puede también observar sin entrevistar. Por ejemplo uno
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puede observar al cliente en familia, en la casa; puede observar 
la actitud del cliente en la sala de espera; se puede observar a 
un niño que sea nuestro cliente durante el recreo. Pero si es 
posible observar sin entrevistar, no es posible entrevistar sin 
observar. Cuando entrevistamos tenemos que observar todo el 
tiempo. Una observación que sea objetiva, precisa, atenta, pero 
que no sea pesada, que no lleve a la persona a sentirse mal. Por 
ejemplo, si observamos que la persona que entra en nuestro des­
pacho está nerviosa y le tiemblan las manos, sería una falta de 
corrección fijar la vista en ella. Tiene que verse todo sin fijarse 
en la persona, sin molestarla.

Pero ¿qué es lo que debe observarse? Desde la apariencia 
física, su modo de vestirse, de presentarse, de saludarnos, de 
empezar a exponer su problema, etc. Todo ello es muy signifi­
cativo, ya que hay una cierta relación entre nuestra manera de 
presentarnos y nuestra manera de ser. Hay personas que natu­
ralmente son buenas observadoras, mientras que otras carecen 
de esta facultad, que no se dan mucha cuenta de lo que pasa a 
su alrededor. El asistente social tiene que adquirir el hábito de la 
observación como una segunda naturaleza.

El asistente social tiene que aprender a observar y tiene que 
procurar fundamentar el porqué de sus observaciones. Por ejem­
plo, a una alumna que dice que la persona tenía una mirada 
triste, deberá preguntarle el supervisor por qué le pareció que te­
nía la mirada triste, ya que si la alumna estaba triste aquel 
día es posible que esté inclinada a creer que todo el mundo está 
triste. Por otro lado, las personas que no están acostumbradas 
a tratar con otras personas, pueden cometer errores de inter­
pretación. Para aclarar este punto citaremos un ejemplo cono­
cido: Un contramaestre fue a visitar al asistente social para que­
jarse de un muchacho; le dijo que era una persona mal educada, 
agresiva, que se ponía roja con mucha facilidad, que si alguien 
se acercaba a intentar hablar con él se enfurecía, etc. El asisten­
te social procuró acercarse al muchacho y descubrió que era 
una persona tan tímida que cuando alguien que representaba 
para él una autoridad se le acercaba, a causa de su timidez, se 
ponía todo encarnado. Donde el contramaestre vio una actitud 
de agresividad, el asistente social vio una actitud de timidez. Ex­
plicó entonces al contramaestre que tenía que acercarse al mu­
chacho y hacerle sentirse más a gusto, ya que la causa de todo 
es que no se sentía bien en el trabajo.
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Otro aspecto importante de la entrevista es el escuchar. El 
asistente social más que oir debe escuchar; no puede limitarse 
a oir. Se puede decir que en una entrevista es casi siempre más 
importante escuchar que hablar para conocer al cliente. La per­
sona se nos da mucho más a conocer cuando habla espontánea­
mente de sus problemas que cuando responde a nuestras pre­
guntas, ya que las preguntas pueden orientar las respuestas y 
puede contestar a la pregunta, pero no revelar su problema. En 
cambio si el asistente social logra crear un ambiente agradable, 
una acogida humana en la que el cliente se siente a gusto, debe­
remos hacer muy pocas preguntas, ya que el cliente mismo, y 
por sí solo nos habrá revelado todo su problema. Si al final nota­
mos que hay algunos que no están claros, podemos hacer alguna 
que otra pregunta para aclarar conceptos. Escuchar no es una 
función pasiva. El asistente, al escuchar, manifiesta que escucha 
por su actitud de atención, de comprensión y con algunos ges­
tos y comentarios; naturalmente que no se trata de escuchar co­
mo si fuera una estatua, ya que nadie quiere hablar con esta­
tuas. Es muy importante aprender a escuchar, a no tener prisa 
en hablar, a no interrumpir al cliente. Puede darse el caso de 
que el cliente hable mucho: en este caso debemos orientar su 
conversación y centrarla sobre los puntos más importantes. Es 
muy significativo ver de la manera que un cliente presenta 
su problema. Es muy importante escuchar no solamente lo que 
dice, sino el escuchar sus silencios, las pausas en la conversación 
a los cambios de asunto, ya que tienen un sentido particular. Si 
la persona está hablando y de pronto se calla, dejadla callada, 
quizá esté meditando sobre lo que va a decir. En este caso el 
asistente social debe permanecer callado, no debe tener miedo 
a los silencios.

Hay personas con poca experiencia que tienen horror al si­
lencio, encuentran que es pesado y molesto. Si percibimos que 
el cliente no continúa la conversación entonces el asistente so­
cial le hará una pregunta relativa al mismo asunto. Los silencios 
y las pausas son tan importantes que debemos anotarlos en los 
registros para interpretarlos posteriormente. El asistente puede 
que logre hacer hablar al cliente a base de los silencios, aunque 
no puede abusarse de este método, sino solamente emplearlos 
cuando es necesario.

Si la persona habla mucho puede ser que una actitud pasiva, 
por nuestra parte, le obligue a hablar más de lo que quisiera
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y se sienta violento en nuestras relaciones posteriores. El asis­
tente social tiene que hablar también, ya que la entrevista es un 
diálogo. El asistente tiene que hacer preguntas, pero ¿cómo tie­
nen que ser hechas las preguntas? En primer lugar, tiene que 
hacer solamente las preguntas que sean necesarias. Deben hacer­
se éstas con sentido de propiedad, de oportunidad, de naturali­
dad y de delicadeza. No se puede hacer una pregunta que pueda 
herir a la persona, sin que esto quiera decir que no puedan ha­
cerse preguntas íntimas y delicadas, ya que si el cliente nos pre­
senta un problema que de por sí es delicado, toda la conversa­
ción resultará delicada. Consideramos que una pregunta es 
indelicada cuando hiere a la persona no por el hecho de tratarse 
de un asunto íntimo.

En ningún caso debemos herir el sentido de dignidad. Abusar 
de las preguntas lleva a la mentira. Las preguntas deben hacerse 
conforme vayamos sintiendo que son oportunas. Este es un pun­
to que si tenemos sentido humano, sentido de las relaciones hu­
manas, sabemos cuándo está bien y cuándo está de más pre­
guntar algo. Cuanto más delicado es un asunto mayor debe ser 
nuestra naturalidad al hacer las preguntas, ya que si empezamos 
con una serie de reticencias (por favor no se moleste, no sé cómo 
preguntarle) es mucho peor. Por consiguiente debemos pregun­
tar lo necesario, con tacto, delicadeza y naturalidad, de tal ma­
nera que la persona no se sienta molesta o por lo menos no se 
sienta tan molesta.

Otro punto es que se pueden utilizar las preguntas y los co­
mentarios como una modalidad del tratamiento social mismo. 
Cuando el asistente quiere ayudar al cliente a ver claro en su 
problema, la mejor manera de hacerlo no es decírselo directa­
mente, sino hacer que la persona, a través de su propia reflexión 
llegue a percatarse del problema y de su solución y esto, a veces, 
puede lograrse a base de preguntas bien enfocadas. A veces, el 
cliente no está psicológicamente preparado para darse cuenta del 
problema, y si lo enfocamos directamente puede que se resista 
a ver claro y surge el fenómeno de la resistencia. Esto debe ser 
evitado ya que podría producir un trauma. Una sola pregunta 
no significa nada, pero si las preguntas van encadenas y se re­
piten en diferentes entrevistas puede que obtengamos el resul­
tado apetecido.
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El arte de entrevistar

Aquí vamos a analizar varios aspectos de orden teórico, es 
decir, conocimientos relativos al hombre y a su naturaleza, cier­
tos aspectos básicos de la conducta humana, que el asistente so­
cial debe tener presentes para entrevistar bien. Un punto esen­
cial es el tener presente, cuando entrevistamos, que los motivos 
de actuar no siempre son razonables, es decir, que una persona 
al actuar puede estar movida por impulsos, sentimientos, emo­
ciones, de los cuales tenga mayor o menor conciencia. Es corrien­
te encontrar personas que desean una cosa y hacen exactamente 
lo contrario, que aman a los suyos y que beben y juegan como si 
no los amaran aunque por otra parte se preocupan de su fami­
lia. Constituyen sentimientos cuya naturaleza es desconocida por 
el cliente. Personas que desean asistencia y ponen dificultades 
a la actuación del asistente social en el plano del tratamiento. 
Todo esto nos indica que la conducta humana no siempre es ra­
zonable, aunque el hombre sea un ser racional. Al entrevistar 
pues tenemos que tener conciencia de los distintos mecanismos 
de defensa, de los procesos de identificación y de transferencia 
que pueden estar presentes en la actuación del cliente. Este 
puede proyectar al asistente social sentimientos suyos con re­
ferencia a una experiencia de vida anterior; se puede proyectar 
o transferir al asistente en cuanto representa una autoridad, 
sentimientos que la persona tenga con referencia a sus padres, 
ya sean de hostilidad, ya sean de dependencia. El asistente tiene 
que tener conocimiento de estos aspectos que generalmente no 
son enseñados en las asignaturas de psicología, sobre todo de la 
psicología dinámica, de la psicología profunda. Por otra parte 
las personas pueden tener conflictos de orden emocional, y  los 
que son llamados de ambivalencia, es decir, que una persona 
puede desear dos cosas al mismo tiempo, que sean contradicto­
rias y antagónicas. Por ejemplo, la madre soltera que quiere per­
manecer con el hijo y al mismo tiempo no quiere; que quiere 
separarse del hijo y que al mismo tiempo no tiene el corage. El 
asistente social delante de estos problemas tiene que ayudar 
al cliente a darse cuenta, a ver claro en sí mismo, en sus posi­
bilidades, en sus circunstancias, para que pueda optar p or la 
forma mejor para ella misma y para el niño. Si una madre sol­
tera está decidida a separarse del niño, el asistente social debe 
hacerle ver que la separación física no significa la separación
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moral. La madre puede dar su hijo para la adopción, incluso 
legal, pero continúa atada, prendida al niño emocionalmente y 
esto no deja de ser un impacto sobre su vida; delante de estos 
casos el asistente social tiene que considerar los principios; teó­
ricamente es mejor que la madre continúe con el hijo, pero en 
cada caso debe pensarse si es mejor que la madre se separe 
del hijo.

Cuando entrevistamos tenemos que tener presente, además 
de estos aspectos más bien psicológicos, la influencia de las cos­
tumbres, de las creencias, de las tradiciones sobre la conducta 
de la persona. Es interesante ver hasta qué punto una persona 
actúa movida por sus creencias que no siempre son razona­
bles. Así por ejemplo la religión se refiere a la fe, pero esta fe 
no siempre es esclarecida, sino que tiene una base de sentimen­
talismo, ignorancia o superstición. Si queremos comprender bien 
a las personas tenemos que tener estos puntos en consideración.

Ahora bien, ¿cómo llegar a discutir este aspecto psicológico 
y religioso sin preguntar? Se puede preguntar cuando sea nece­
sario, estando la pregunta movida por una observación. No se 
pregunta a ciegas, sino a base de algo que se observó; por lo 
tanto la pregunta ya es oportuna. Así por ejemplo trabajando 
con. un matrimonio si el asistente social percibe que tiene sen­
timientos religiosos puede preguntarles: veo que ustedes son 
católicos, ¿pero cómo es que no están casado por la Iglesia? 
De aquí puede deducirse entonces las razones por las cuales 
no están casados legalmente. Puede que descubramos que lo 
mas importante para ellos no es el Sacramento, sino el que 
la novia no podía vestirse de blanco, que no tenían dinero para 
pagar la boda, etc.; es decir que puede que la tradición sea 
mas importante para ellos que el Sacramento.

Se tiene que dar gran importancia a la actitud del cliente.
^ h" y ,ClienteS que piden ayuda de manera agresiva, con hos- 

1 idad. Si este hecho le pasa a una persona que no está prepara­
da para ser asistente social no comprende el fenómeno, ya que 
sena logico que quien pide ayuda lo haga con cierta cortesía. 
Pero el asistente social debe comprender que la agresividad y 
, hostilidad, pueden tener una explicación, pueden basarse en 
la timidez de la persona o en el hecho de sentirse herido por 
tener que pedir ayuda, lo cual se transforma en una agresividad 
contra la persona que debe prestársela. A veces es una hostili­
dad nacida de la frustración: la persona que ya pasó por mu-
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chas servicios y que consideró que nunca fue suficientemente 
atendida en sus necesidades, al hacer una nueva tentativa ya 
lo hace con hostilidad y de esta manera desahoga su resenti­
miento contra la sociedad, contra las obras sociales.

A veces puede presentarse al asistente social el caso de la 
mujer que teniendo salud quiere estar enferma. Para una per­
sona que no tenga preparación el caso le puede parecer com­
pletamente ilógico, pero el asistente debe procurar conocer la 
causa de esta conducta disparatada, el porqué teniendo salud 
desea estar enferma. Y  es posible encontrar la solución del 
problema y tal vez el mismo cliente conozca la causa. Debe­
mos distinguir el caso de la persona que se siente enferma y 
que no tiene una causa somática del caso de la persona que 
estando en buenas condiciones de salud desearía estar enferma, 
para no enfrentarse a determinada situación, ya sea de empleo 
ya sea de casa. Hay un caso interesante estudiado en el libro 
de A. Garret: una paciente acudió a un dispensario; llega al 
despacho del asistente social muy nerviosa y muy agresiva, y 
al preguntarle responde que tiene una salud estupenda y de­
searía estar enferma. Se puso a llorar. El asistente no le dice 
por ejemplo: «Usted debe dar gracias a Dios de su salud, que 
es un bien, es absurdo querer estar enferma. No sabe agradecer 
el bien que tiene.» Lo que el asitente le dijo fue lo siguiente: 
«Encuentro que usted debe sufrir mucho para desear estar en­
ferma teniendo salud.» Entonces la cliente le cuenta que estaba 
recién casada y el marido había sido movilizado por el E jér­
cito Americano y ella no se conformaba con la idea de sepa­
rarse del marido, sobre todo sabiendo que esperaba un hijo. 
No conseguía enfrentarse con la situación. Ahí estaba el moti­
vo: con el hecho de ponerse enferma conseguía en primer 
término no tener que trabajar, ya que no se sentía en dispo­
sición de trabajar de tan preocupada que estaba con su pro­
blema y por otro lado si estuviera enferma tal vez consiguiera 
que volviera su marido. Entonces el asistente le d ijo  que qui­
zás fuera posible que el marido volviera por el simple hecho 
de esperar una niña y que ella haría las gestiones necesarias 
para ello. Pero en ningún momento le habló de patriotismo, 
de que era una mala americana, que no colaboraba a la guerra 
con su esfuerzo. La muchacha salió de allí bastante convencida. 
La persona humana no siempre actúa guiada por las virtudes. 
Para ayudar hay que comprender y para esto hay que partir
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de un principio: partir de donde la persona se encuentra, par­
tir de su preocupación. En la entrevista el cliente puede de­
mostrar de diversas maneras su actitud de miedo, de hostili­
dad. El asistente tiene que comprender si quiere ayudar.

Además de estos conocimientos que debemos tener para 
comprender al cliente, el asistente social también debe tener 
presente que él es una persona y que tiene una personalidad 
y por lo tanto que debe conocerse. La entrevista supone el 
autoconocimiento por parte del asistente social, ya que la en­
trevista es una relación dinámica entre el asistente y el asisti­
do; se da una interacción de dos personalidades, por lo tanto 
la personalidad del asistente tiene mucha importancia. Y  así 
como la influencia de una persona sobre otra puede ser buena, 
constructiva, positiva, también puede ser negativa y hasta malé­
fica. Hay ciertamente personalidades que ejercen una mala in­
fluencia sobre las otras, estas son personalidades que dominan, 
que suscitan problemas. El asistente social tiene que conocerse 
para que el uso que haga de sí mismo sea positivo y constructivo.

¿En qué puntos concretos debe conocerse? Existen algunos 
puntos respecto a los cuales el asistente tiene que analizarse. 
Tiene que conocer que como ser humano está sujeto a senti­
mientos espontáneos, naturales, de antipatía o de simpatía. No 
debe suponer que por el hecho de ser asistente todas las per­
sonas le tienen que resultar simpáticas. La verdad es que hay 
personas que naturalmente no son simpáticas y fácilmente es­
tablecemos con ellas una relación positiva; hay otras que no 
nos resultan tan simpáticas o más bien nos resultan antipá­
ticas y se establece con ellas una relación negativa. Esto puede 
pasar con el cliente también. Puede considerarnos simpáticos 
o no. Ahora bien, si el asistente es una persona con mucha 
competencia, con mucha experiencia, a lo mejor resulta sim­
pática en la mayoría de las actuaciones por su sentido de com­
prensión humana y aceptación de las personas. El asistente 
delante de un cliente debe tener la lealtad de reconocer si la 
persona le resulta naturalmente simpática o antipática. Si nos 
resulta simpática no debemos dar mayor importancia al asun­
to, pero si nos resulta antipática tendremos que tener presente 
este hecho para poder actuar con justicia y con objetividad. 
La necesidad de que el asistente se conozca a sí misma en es­
tos puntos no es para que intente apartar de sí estas tenden­
cias, ya que esto no es posible, pero puede superarlas de alguna
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manera. No puede impedir que las personas me sean natural­
mente simpáticas o antipáticas, pero puedo exigir de mí mismo 
el actuar con justicia, tanto en relación a unos como a otros. 
Esto es solamente posible si soy leal conmigo mismo, si em­
piezo por reconocer que esto me acontece. Ahora bien, si me 
juzgo una persona perfecta y que estos sentimientos no se dan 
en mí, acabará por salir al exterior porque la verdad es que 
existen. En el Evangelio Jesús nos dice: «Amar a los enemigos», 
no nos dice llamar amigos a los enemigos. Esto aplicado a 
nuestro caso sería: no se debe encontrar simpático al que no 
lo es, sino amarle por encima de la antipatía. Si un asistente 
social no se da cuenta de estas circunstancias puede que la 
persona que le resulta simpática le dé más facilidades para 
la entrevista, le preste servicios con más facilidad, haga ges­
tiones para ella, y si no le resulta simpática aparecerán mayo­
res dificultades para servirla.

Con relación a los prejuicios un asistente social puede te­
nerlos. Los clásicos son los de nacionalidad, color, religión, re­
gionales, etc. El asistente social tiene que examinarse con res­
pectos a ellos, y si los tiene, ¿qué debe hacer?, saber si es capaz 
de dominarlos cuando trata con las personas que están inclui­
das en el área de sus prejuicios. Si no es capaz, no debe tra­
bajar con ellos. Un asistente norteamericano no siempre puede 
trabajar con negros. Si reconoce que tiene este defecto tiene 
que tener la lealtad de comunicarlo a sus superiores. En este 
caso es mejor no prestar el servicio. El ideal es no tener pre­
juicios, ya que prejuicio quiere decir juicio a priori, por lo 
tanto se encuentra en el área de aquella concepción qu í no es 
razonable, ya que si lo fuera se basaría en conceptos y juicios. 
Pero ya vimos anteriormente que el hombre no es siempre ra­
zonable.

Resumiendo: el ideal es no tener prejuicios, pero si los te­
nemos lo mejor es ser capaz de superarlos y por lo tanto de 
tratar a estas personas de una manera justa. Si esto no es posi­
ble, tener la lealtad de reconocerlo y no trabajar con las perso­
nas que se encuentren en esta categoría alcanzada por nuestros 
prejuicios.

El asistente social tiene que hacer una doble labor, en pri­
mer lugar respecto a sí mismo, ya que debido a su ambiente, 
educación, puede tener prejuicios, aunque su formación debiera 
ayudarle a superarlos. Si aún así sabemos que tenemos el pre-
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juicio y estamos dispuestos a trabajar con aquella clase de 
clientes, tenemos que asumir la responsabilidad de tratarlos 
bien y con justicia. Por lo tanto debemos esforzanos en acep­
tarlos y como ya se sabe que ellos pueden también tener pre­
juicios, tenemos que poner entonces una doble atención. Debe­
mos mostrar con nuestra actitud, con nuestra atención, con 
nuestra disposición de servirles, que el hecho de que sean de 
aquella manera en nada nos impide aceptarlos y ayudarlos, 
para que la persona se dé cuenta de que de hecho está siendo 
tratada de la manera a la que tiene derecho. Entonces quizá 
termine por perder estos prejuicios. Tengamos en cuenta tam­
bién que si en nuestra vida particular nos caracterizamos por 
cultivar estos resentimientos es difícil que seamos capaces de 
vencerlos en nuestra vida profesional. De hecho la profesión de 
asistente social exige una formación total de nuestra persona­
lidad, ya que la formación profesional se hace a base de la 
misma personalidad de uno.

Un principio básico del Servicio Social es el respeto a la 
manera de ser de los individuos, de los grupos y de las comu­
nidades.

Hay prejuicios que son más evidentes, como los de color y 
de raza; otros en cambio son mucho más sutiles, por ejemplo 
ciertas intolerancias con relación a cosas en sí mismas casi sin 
ningún sentido. A veces la antipatía para una persona se basa 
simplemente en que ésta cambia la «1» por la «r», en que tiene 
un cierto acento, un cierto timbre de voz. A veces tenemos áreas 
de intolerancia de tipo más moralista: no somos capaces de 
aceptai a las personas que mienten, que beben o que juegan 
y las condenamos de antemano y de esta forma nos es impo­
sible ayudarlas. Debemos conocer estas áreas de intolerancia 
para superarlas si es posible. En el libro de Dostoiewsky Los 
hermanos Karamazof, hay un padre que aconseja sobre la ca­
ridad, y realza la diferencia que hay entre predicar la caridad 
y el amor efectivo hacia el prójimo. Cuántas veces uno habla 
sobre la caridad y echa sermones sobre la misma y después, al 
enfrentarse con una persona que huele mal, que le faltan los 
dientes, que escupe cuando habla, todo se retrae en nosotros y 
nuestra actitud es de repugnancia. El asistente social debe do­
minarse para servir a esta persona, pero hay que empezar por 
reconocer los hechos y los sentimientos. Es verdad que a fuer­
za de experiencia, a causa de nuestros ideales, de nuestra for­
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mación, nos es más fácil aceptar los defectos de nuestros clien­
tes que los de otras personas que nos rodean y que no son 
clientes. Es más fácil para nosotros trabajar con el cliente que 
con el empresario o el director de la institución.

Es necesario este autoconocimiento porque el asistente tie­
ne que formarse profesionalmente, porque todo cliente tiene 
el derecho de ser tratado como un ser distinto de los demás, 
conforme a su manera peculiar de ser. Además, si uno se auto- 
conoce puede hacer la autocrítica y por lo tanto con el conoci­
miento de sus propios sentimientos evitará toda actitud coer­
citiva o moralista o una actitud basada en sus impulsos. Por 
otra parte, cuando uno se conoce no transforma las relaciones 
con el cliente en un instrumento de su deseo de mandar, de 
su deseo de ser apreciado, de ser admirado, de ser amado y 
de ejercer la autoridad.

Estas son las condiciones básicas para que uno pueda ejer­
cer el arte de entrevistar. Se supone que al lado de estos cono­
cimientos que son impartidos en las clases, el alumno recibe la 
formación práctica. Esto es que bajo la orientación del super­
visor va siendo orientado en el sentido de aprender a conocerse 
para hacer un uso constructivo de sí mismo, es decir que se 
va formando su ser profesional. Este ser profesional, el yo pro­
fesional, se forma a base de la formación del yo; quien no 
tenga una personalidad bien formada, no puede formarse pro­
fesionalmente.

El trabajo de autoconocimiento debe ser hecho a través de 
la supervisión. El supervisor es quien, concretando puntos, en­
rocando determinados aspectos, nos ayuda a conocernos en es­
tas áreas o esferas básicas, mientras que si tuviéramos que 
hacerlo solos sería mucho más difícil. Es un hábito que des­
arrollamos con el apoyo, la vigilancia, la orientación del super­
visor y de cierta manera la supervisión debe seguir durante toda 
nuestra vida profesional. Debemos poder contar siempre con el 
apoyo de alguien que con mayor experiencia pueda ayudarnos. 
Esto es lo que uno espera, en cierta manera, de los jefes.

T ipos de entrevistas

El primer tipo o modalidad de entrevista es la llamada en­
trevista pt eliminar o inicial, que es la entrevista que el asisten­
te social hace con ocasión de la presentación de solicitud por
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parte del cliente. Generalmente existe en las obras sociales un 
servicio para atender o admitir a las personas que vienen a la 
obra por primera vez y que presentan una petición de ayuda.
El asistente social que está encargado de este servicio hace la 
entrevista preliminar y es en ella que comienzan las relaciones 
del asistente con el cliente y también las relaciones de la obra 
con el que pide la ayuda.

¿En qué consiste y cual es el mecanismo de esta entrevista?
¿Cuál es su finalidad?

La finalidad puede decirse que consiste en que, una vez que 
el asistente ha escuchado la petición del cliente, pueda formular 
una opinión respecto a la naturaleza del problema presentado y 
pueda definir si la queja o la dificultad es de tal naturaleza que 
pueda ser atendida por la obra a que recurre el cliente. Por lo 
tanto se puede decir que la finalidad de esta entrevista es selec­
cionar aquellos casos que son o no de competencia de la obra.
Puede ser que muchas personas recurran a la obra, pero que 
ésta no preste la modalidad de servicios que serían necesarios 
para atender aquellos casos, y por lo tanto la persona o su pro­
blema no encajan dentro de sus objetivos. Supongamos, por 
ejemplo, una obra que se destina a la infancia y viene una per­
sona ya mayor con un problema de vejez. El asistente social 
tiene que explicarle que allí no puede ser atendido y que debe 
dirigirse a otra institución.

La finalidad de esta entrevista es, pues, seleccionar los casos 
que son de la competencia de la obra. Por lo tanto, el asistente 
social tiene que escuchar la queja, y determinar si el problema 
puede o no ser atendido por la institución. Al mismo tiempo el 
asistente tiene que comunicar la decisión al cliente, es decir si 
puede o no ser ayudado por la obra. En los casos en que el asis­
tente juzgue que el cliente puede ser aceptado por la obra, tiene 
que tomar algunos datos de identificación; es decir, la dirección, 
las señas, la edad y todos aquellos datos que le distinguen de los 
demás clientes de la misma obra. Estos datos se registran en 
una ficha que se llama de identificación. De estas fichas se sacan 
los datos que se mandan al fichero central de identificación.

A continuación el asistente que ha recibido al cliente tiene 
que preparar la entrevista con el asistente que se encargará del 
tratamiento del caso, ya que no siempre será el mismo, y en mu­
chas obras existen asistentes solamente encargados de la recep-
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ción de los clientes. La misión de admisión se considera, en ge­
neral que consiste solamente en seleccionar.

El asistente encargado de la admisión debe hacer un informe 
de la entrevista enfocando muy bien la solicitud del cliente, la 
explicación que el mismo asistente le dio sobre las razones por 
las cuales fue aceptado.

Esta actuación descrita constituye la finalidad principal del 
Servicio de admisión, pero hay otras finalidades que también 
son importantes y que hasta cierto punto son consecuencia de 
ésta. Una de ellas es la de encaminar a los clientes que tengan 
un problema y no pueden ser asistidos por la obra a otras obras 
que puedan atenderle. Por consiguiente, cae dentro de la respon­
sabilidad del asistente encargado del servicio el encaminar a la 
persona para que encuentre una solución a su problema, para 
que encuentre el servicio que pueda atenderla. Por lo tanto el 
asistente que hace este trabajo tiene que ser una persona con 
mucha experiencia, ya que con un solo contacto tiene que deter­
minar si la persona puede ser ayudada por la obra, y si no tiene 
que tener un conocimiento de todos los recursos de la comu­
nidad para poderla orientar debidamente a fin de que encuentre 
una solución a sus problemas.

Una dificultad corriente que se presenta es cuando en la co­
munidad en que trabajamos no hay suficientes recursos para 
atender todos los casos. Cuando nos viene un caso que no po­
demos atender y tampoco hay otras obras que puedan atenderlo 
se presentan situaciones verdaderamente deprimentes para el 
asistente social. Pero el asistente puede, en este caso, divulgar 
las situaciones que no encuentren solución dentro de la comuni­
dad, y de esta forma contribuir a que se proporcionen soluciones 
para estos casos. De todas formas esta es una tarea de largo 
alcance, que supone tiempo, y por lo tanto ¿qué hacer? El asis­
tente no puede utilizar recomendaciones ya que las obras tienen 
que utilizarse según su finalidad. La recomendación es en sí in­
justa, ya que hiere la justicia distributiva. No porque un cliente 
acude a nosotros tiene que tener preferencia sobre otros clientes 
que tienen necesidades mayores. Cuando el servicio social está 
ya organizado en la comunidad el asistente puede dirigirse o po­
nerse en contacto con la obra que puede atender el caso. Lo que 
nunca debe hacerse es mandar un cliente a una obra sin estar 
seguros que le pueda atender, ya que ¿por qué encaminar a la 
persona si no hay esperanzas?, es mejor no darle un trabajo inútil
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de caminar hasta la obra para saber después que no puede ser 
ayudada. Este principio es sumamente importante y no siempre 
tenido en cuenta desgraciadamente: es frecuente que cuando el 
servicio social no está suficientemente organizado se manden a 
los clientes sucesivamente de una a otra obra, y al final, después 
de inmunerables humillaciones, no sean atendidos por ninguna.

Este aspecto nos demuestra la importancia de que las obras 
trabajen juntas, que haya cierta coordinación para que puedan 
establecer ciertas condiciones para la recepción e ingreso de los 
clientes, y para que se puedan encontrar en la comunidad las 
obras necesarias al tipo de problemas más corrientes en ella.

Otra finalidad del servicio de atendimiento es el tratamiento 
de los casos rápidos, cuando, por ejemplo, se dirige a la obra 
una persona que tiene un problema, y el asistente se percibe 
que puede ser solucionado con dos o, al máximo, tres entrevistas. 
En este caso, él mismo se encarga del tratamiento y no lo pasa 
al servicio de seguimiento de casos.

Otra finalidad del servicio de atendimiento es tratar situa­
ciones de urgencia. Cuando una persona tiene una necesidad 
urgente e inaplazable y recurre a una obra, ésta tiene la obliga­
ción de ayudarle aunque el caso no fuera de su competencia. En 
el Servicio Social la persona está siempre en primer lugar, y si 
el asistente se percibe que tiene una necesidad urgente tiene que 
ayudarla. Por esta razón el servicio de admisión debe poder dis­
poner de ciertos medios financieros para poder, por ejemplo, 
pagar el transporte de una persona, darle medios para pagar una 
comida, a veces un medicamento urgente. Por esta razón casi 
siempre se destina al servicio de administración una cierta can­
tidad para estos gastos ocasionales.

A veces, la persona que tiene necesidad urgente es ya un 
cliente de la obra. En principio solamente puede ser atendido 
por el asistente que ya está encargado del caso. De todas formas, 
si la situación es de emergencia y no hay posibilidad de recurrir 
a la persona encargada del caso, el asistente social encargado de 
la recepción debe atenderle.

Es un poco difícil hacerse cargo de este servicio si uno no 
tiene conocimiento director de obras que ya lo tengan organi­
zado. Supongamos una obra de asistencia a la familia que esté 
en una parroquia. Las personas acuden a la obra con problemas, 
que algunas veces pueden ser atendidos y otras no. En este caso, 
la obra organiza un servicio de recepción, donde las personas
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vienen por primera vez a presentar sus problemas, y de allí son 
encaminadas a los diferentes asistente sociales que tratarán los 
casos o a otras obras que puedan atenderlos. En alguno países 
hay obras que todos los días reciben 50, 60 ó 70 personas nuevas. 
Entonces el servicio de recepción tiene que estar atendido por 
varias personas, para hacer una buena selección de casos.

Una vez que el cliente está matriculado en la obra, es decir, 
cuando en realidad ya es cliente de la obra, viene lo que puede 
llamarse la primera entrevista, ya que a la anterior la hemos 
llamado preliminar. La persona ya admitida en la obra tiene esta 
primera entrevista con el asistente social que estará encargado 
del tratamiento del caso.

¿Cual es la finalidad de esta entrevista? El objetivo más im­
portante es que el cliente logre ponerse en relación con el asis­
tente, que se establezcan relaciones entre los dos. Por lo tanto, 
la finalidad es el establecimiento de relaciones. Debe profundizar 
hasta cierto punto el estudio empezado en la entrevista prelimi­
nar y, si este es el caso, tomar ya las medidas necesarias para 
el tratamiento del caso. Esta entrevista parte de la entrevista 
inicial. El asistente social no debe comenzar todo de nuevo, ya 
que se preparó para ella leyendo la entrevista inicial, es decir, 
el informe que preparó la asistente encargada de la recepción 
del caso y el cliente ya sabía que esto se comunicaría a otra 
persona. Por lo tanto el asistente debe partir del punto a que 
el otro había llegado, y no empezar de nuevo preguntando, por 
ejemplo, cómo se llama, cuál es su problema. Todo esto debe ya 
estar esclarecido, el asistente sigue adelante.

Después de esta primera entrevista vienen las otras llamadas 
entrevistas de proseguimiento, o entrevistas de seguimiento o 
entrevistas posteriores, porque son entrevistas que son hechas 
después que se hizo la primera. Estas, naturalmente, siguen las 
reglas generales de toda entrevista, y su finalidad es el trata­
miento del caso, por lo tanto, son para estudiarlo, diagnosti­
carlo y tratarlo. Estas entrevistas serán tantas cuanto requiera 
el problema.

Hay casos que son largos por naturaleza, y entonces el asis­
tente debe hacer muchas entrevistas. Así, por ejemplo, hay ca­
sos que duran uno, dos o tres años, y es lógico que entonces las 
entrevistas sean numerosas. Ahora bien, ¿cómo deben ser espa­
ciadas las entrevistas de seguimiento? Todo depende de la na­
turaleza del problema. Generalmente se empieza con entrevistas

—  39

¡O
índice



semanales. Más tarde, y si el tratamiento lo permite, ya pueden 
espaciarse más. Pueden entonces ser quincenales.

Hay circunstancias extraordinarias en que quizá sea necesa­
rio hacer entrevistas diarias, pero estos casos serán pocos. Por 
consiguiente, es el asistente mismo quien debe determinar el es­
pacio entre dos entrevistas, según la naturaleza del caso. Ahora 
bien, toda entrevista tiene que tener una finalidad. Ya vimos 
que la entrevista es un instrumento para el tratamiento, y, por 
tanto, toda entrevista debe ser hecha con el objetivo de tratar. 
No se hace nunca una entrevista porque sí. Tampoco puede ha­
cerse una entrevista bajo un pretexto. Así, a veces leemos infor­
mes que dicen: «Nos valimos del pretexto tal y fuimos a visitar 
a la familia.» La palabra pretexto debe ser eliminada de nuestro 
vocabulario. Hacemos visitas y hacemos entrevistas si son ne­
cesarias. Si lo son, no hay pretexto, hay razones y motivos que 
se pueden explicar y se deben dar al cliente.

El asistente social que hace la entrevista preliminar no pue­
de prepararse para ella, ya que no sabe quién es el cliente ni 
por qué motivo viene, pero en la primera entrevista y en las de 
seguimiento debe el asistente estar preparado leyendo de antema­
no los informes anteriores. Antes de hacerse la entrevista el asis­
tente social debe recordar cuál es exactamente la finalidad de la 
misma, qué es lo que pretende alcanzar con ella, qué puntos 
deben ser enfocados, qué es lo que quedó concertado con la per­
sona. De esta manera, el asistente podrá averiguar que hay un 
progreso, que hay una línea de ascensión progresiva en el trata­
miento; que en este caso todo está planeado, todo es deliberado, 
todo tiene una razón de ser. Si el asistente le dice al cliente: 
«cuando tenga tiempo pasaré por su casa» o «cuando quiera me 
hace una visita», no está tratando el caso.

Tratar, quiere decir reconecer que hay una dificultad y, por 
lo tanto, hacer un plan de tratamiento, y la entrevista es el medio 
del cual el asistente se vale para hacer este plan. Por lo tanto, 
toda entrevista tiene una razón de ser, es hecha porque algo 
en el caso lo requiere. Pero conviene también que el cliente 
se prepare para ella y por eso las entrevistas deben ser fija­
das: día y hora. Así cuando terminamos una entrevista ya de­
bemos fijar con el cliente la próxima, cuándo, a qué hora y 
dónde. Debemos planear con el cliente todo lo que deberá hacer 
durante este período.
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El tratamiento que se hace es como el del médico que nos 
fija las consultas conforme a las necesidades de nuestra salud 
y prescribe los medicamentos que son dosificados según nues­
tras necesidades físicas. Lo mismo pasa con el Servicio Social. 
La entrevista es un medio de tratamiento; por lo tanto el espacio 
entre una y otra es algo que tiene que tener una razón de ser; 
no puede ser algo arbitrario, y el espacio entre dos entrevistas 
debe aprovecharse para el tratamiento.

Además de estos tipos de entrevistas generales, descritas, hay 
otros tipos de entrevistas, que pueden considerarse como for­
mando parte de las preliminares y de seguimiento.

La visita familiar es muy importante cuando se trata de ca­
sos de asistencia a la familia. En el Servicio Social de familia es 
indispensable conocer la casa para tener una idea del ambiente 
en que la familia vive, del estilo de la madre de familia, la ma­
nera de arreglar la casa, el aseo, de la forma de relacionarse con 
los hijos, etc. También es importante, en el caso de enfermos 
que no pueden venir al despacho o personas que están hospita­
lizadas y que al recibir el Alta médica tiene el asistente que vi­
sitarlos en su hogar para hablar con la familia, concertar planes, 
teniendo en cuenta que debe procurar que obtenga en la casa 
los cuidados que necesita uno. Si es necesario la entrevista pue­
de ser hecha en el domicilio, pero no como regla general. La 
tendencia moderna es que se pueden hacer visitas a domicilio, 
pero que en cuanto sea posible la visita tenga lugar en el des­
pacho.

Las razones son:
l.° Una razón de orden psicológico; se considera que si el 

cliente busca ayuda y busca la obra, se predispone más a cola­
borar, a recibir la orientación, que en el caso de que se quede 
en su casa esperando las visitas del asistente social. Esto le pue­
de llevar a una pasividad y hasta a olvidar que es él quien quie­
re la ayuda, creyendo que hace un favor al asistente social de­
jándose visitar. La visita al despacho por haber pedido él la 
ayuda, le predispone más psicológicamente a colaborar. Otra ra­
zón es que aunque el domicilio sea interesante para conocer la 
casa no es el mejor sitio para conducir una entrevista, ya que allí 
encontramos generalmente más personas que el propio cliente. 
Procurar que por lo menos la primera visita sea siempre en el 
despacho, para que la visita domiciliaria venga como consecuen­
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cia de nuestras relaciones con el cliente. Un tercer motivo para 
que se haga en el despacho es la economía del tiempo del asis­
tente social. Un asistente tiene mucho que hacer, muchas perso­
nas que entrevistar. La visita significa mucha pérdida de tiempo 
en el transporte, caminatas por las calles, preguntar por la casa. 
Si una asistente puede hacer dos visitas domiciliarias por día, po­
dría hacer de ocho a diez entrevistas en el despacho. Al comienzo 
del Servicio Social se usaba mucho más la visita, tanto que a los 
asistentes se les llamaba visitadores sociales.

Con la evolución actual del Servicio Social se ha demostrado 
la necesidad y la eficacia de las entrevistas en el despacho. Según 
las estadísticas no llega al 20 por 100 la proporción de visitas do- 
micilarias en las modernas instituciones. La visita domiciliaria 
puede representar también una falta de respeto a la dignidad de 
la familia, si se hace bajo pretexto, con la finalidad de investigar 
si la persona dice verdad cuando hace sus peticiones. Hemos de 
pensar que el hogar es sagrado. El asistente tiene más que nadie 
que respetar el hogar. Con la multiplicadad de obras benéficas, 
hay familias que parecen una entidad pública y todo el sentido 
de intimidad, de que el hogar es una cosa sagrada, puede perder­
se por nuestra parte y lo que es más grave por parte de las 
mismas personas a las que intentamos ayudar. Hay algunas fa­
milias que consideran que esto es una injusticia y que se quejan 
que por el hecho de ser pobres estén obligados a recibir visitas 
si les traen el vestido de la primera comunión o algún otro ob­
sequio. El uso de una cosa cuando es necesario se puede acep­
tar; el abuso nunca.

La visita debe ser fijada de antemano, al igual que las entre­
vistas, ya que a lo mejor no está la persona y representa una 
pérdida de tiempo.

2.° Por una señal de diferencia, por nuestro respecto a la 
familia vamos a casa de una persona, avisando que vamos. No 
importa que ella se prepare para recibirnos. Hay algunos que 
tienen la idea que nuestro trabajo es de investigación, de com­
probar si la persona dijo la verdad y dicen que si avisamos la 
persona se prepara, arregla mejor la casa, esconde la radio; pero 
esto será por nuestra propia culpa, porque ¿qué importa que 
la familia tenga radio? Tenemos que tener siempre presente que 
si nuestra visita es de tratamiento y no de investigación, no im­
portan estos detalles.
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La entrevista es un medio, no un fin. Es el medio de trata­
miento y hay que usarla como tal. La entrevista debe tener una 
finalidad muy precisa. El asistente debe orientar la entrevista 
con finalidad de tratamiento, no dejando marchar al cliente di- 
ciéndole que algún día pasará por su casa, o diciéndole que cuan­
do quiera puede pasar por el despacho. Esto constituiría una 
práctica benéfica, pero de Servicio Social. En principio la obra 
recibe a los clientes, no va tras de los clientes. A veces, hay que 
hacer un trabajo de captación para entrar en contacto con las 
personas que aún no conocen la obra. Si conocemos una situa­
ción muy grave y que las personas no se atreven a venir a la 
obra, se puede, como caso de excepción, ir a buscarlas, pero no 
es una regla general de trabajo.

Todo asistente debe trabajar en su medio para cambiar los 
métodos que tengan más de beneficencia que de Servicio Social.
Hay que cambiar la mentalidad y la mejor manera es a través 
de estudios objetivos. Debemos demostrar que nuestros méto­
dos son mejores.

No es tarea del asistente hacer de inspector, ver si un obrero 
está o no enfermo; por encargo de la empresa puede hacer una 
visita de cordialidad, pero no de inspección. El asistente debe 
trabajar para hacer cambiar la mentalidad del empresario que 
creo que es un inspector, pero es preciso que vaya muy seguro 
de la verdad y de lo que quiere que los demás acepten. Esto es 
difícil, pero debe ser hecho poco a poco. Lo que nunca puede 
hacerse es cruzarse de brazos. Cuanto más competentes sean los 
asistentes sociales más fácil será el trabajo. Si el asistente tiene 
bastante seguridad de lo que le compete hacer, convendrá. Pero 
si ella no lo sabe ¿cómo va a convencer a los otros? El asistente 
debe partir de lo que los demás piensan para llegar a lo que es 
deseable. Lo que no puede hacer es acomodarse y caer en la 
rutina, porque lo que haría en este caso ya no sería Servicio 
Social.

Otro tipo de entrevista es la llamada « entrevista con fuentes 
colaterales», que quiere decir fuentes de ayuda o información 
que estén al lado. Su finalidad es reunir posibles fuentes de 
auxilio o de información, requeridas para el tratamiento social.
Hay un principio: no abusar de las fuentes de consulta, porque 
estas personas acostumbran a estar muy ocupadas, ya que gene­
ralmente estas fuentes son médicos, sacerdotes o quizá otro asis­
tente. Otro aspecto es que cuando se acude a una fuente de in-
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formación, en éstas es indispensable el conocimiento del cliente. 
No recurrimos a terceras personas para que nos informen sobre 
si el cliente dijo o no la verdad, salvo en casos de niños.

Inquirir alguna cosa a espaldas del cliente no ayuda en nada, 
ya que no podemos discutir con él lo que hemos sabido sin su 
autorización. Hemos de relacionarnos con la persona para ayu­
darla independientemente de las informaciones que recibimos 
por otros conductos. Este sistema es el que por la experiencia 
y estudio da mejores resultados y confiere más dignidad a la 
persona humana.

Otro tipo de entrevista es la entrevista colectiva; suele ha­
cerla el asistente en casos de Servicio Social de familia, cuando 
sea necesario en conjunto, ante la constelación familiar, llegar 
a un determinado objetivo que les sea común. Ya que en el 
Servicio Social de familia el cliente es la familia, como unidad 
y como constelación, padre, madre, hijos. Generalmente el asis­
tente entrevista a uno de ellos (padre, madre, hijo) separada­
mente, pero hay situaciones que después que se trabaja con 
cada uno de ellos se ve que sería interesante llegar a un com­
promiso formal con ellos en cuanto grupo y con preparación 
previa se hace una reunión para tratar del asunto que les inte­
resa. Supongamos que se discuta el presupuesto familiar; el pa­
dre quiere que los hijos que trabajan entreguen todo a la casa 
y los hijos no están de acuerdo con esto, porque consideran que 
tienen el derecho de conservar algo para sí. El asistente puede 
tratar con los muchachos para hacerles ver que tienen que con­
tribuir para la manutención de la casa ya que son hijos y viven 
en ella, y con los padres para hacerles comprender que el hijo 
que trabajar tiene el derecho de conservar algo para sí, ya que 
esto le puede servir de estímulo. Al hacer la reunión y discutir 
el presupuesto, el asistente tiene que procurar acoplar las con­
tribuciones y las reservas de la forma más adecuada. En estas 
entrevistas colectivas se comprometen y hay un interés mayor 
en mantener lo que se decidió. No se abusará de este tipo de 
entrevistas.

En el Servicio Social de familia, aunque sea la madre la que 
acude a la obra, debemos entrevistar también al padre, porque 
el hombre es el jefe y responsable de la casa. Si, por ejemplo, 
pide ayuda financiera, es justo que él asuma también la respon­
sabilidad. Así puede evitar una actitud de dependencia de cara a 
la obra por parte del cliente.
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Resumiendo, podemos distinguir tres clases de entrevistas 
fundamentales, y tres modalidades de entrevistas que pueden uti­
lizarse algunas veces. Entre las primeras se cuentan la entrevista 
preliminar, la primera entrevista y las entrevistas de prosegui­
miento.

Entre las segundas encontramos la visita familiar, la entre­
vista con fuentes colaterales y la entrevista colectiva.

En cuanto a los principios, tiene que haber un asistente para 
un cliente, salvo en casos extraordinarios. Si se tiene que ir, por 
ejemplo, a una calle de mala reputación y se debe ir acompa­
ñado, la persona que acompaña no hace la entrevista, sino que 
está ahí solamente como protectora.

ESTUDIO SOCIAL DE LOS CASOS 

N aturaleza del estudio

El método social de casos supone dos conocimientos básicos: 
de comprensión y de actuación junto al cliente y a su medio, 
y de estos se desprenden tres operaciones que son respectiva­
mente: el estudio, el diagnóstico y el tratamiento. Estas opera­
ciones son distintas, pero de hecho en la práctica se presentan 
simultáneamente. Porque el asistente al mismo tiempo que es­
tudia, procura hacerse una idea sobre la naturaleza del proble­
ma, o sea que diagnostica y establece relaciones de tratamiento. 
Aunque el estudio no esté completo es posible que tome algu­
nas medidas relativas al tratamiento. Las tres operaciones van, 
por consiguiente, siempre juntas. A esto se le llama la ley de 
unidad y continuidad del Servicio Social de Casos. No obstante, 
algunas entrevistas pueden tener un contenido mayor de estudio, 
otras de tratamiento, pero de cualquier forma siempre hay algo 
de las tres en toda entrevista.

El estudio tiene por finalidad conocer los aspectos relativos 
al problema. Por lo tanto consiste en recoger datos relacionados 
con la persona que presenta la dificultad. Estos datos pueden 
ser tanto de orden objetivo, como relacionados a aspectos am­
bientales o de situación, así como relativos a aspectos puramen­
te subjetivos, es decir, relativos a rasgos de la personalidad, a 
la actitud de la persona frente a su propio problema, su manera 
de reaccionar, qué consigue hacer o qué pretende hacer frente
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a su dificultad. Por lo tanto, todo estudio, como toda realidad en 
Servicio Social de Casos, es siempre de naturaleza psico-social, 
es decir, que siempre encontramos en él datos de orden objetivo 
y otros de orden subjetivo, datos relativos a la persona y a la 
situación, al problema y a la manera que reacciona la persona 
frente al mismo; lo que nos interesa es el problema en su confi­
guración total, es decir, aquello que significa para la persona 
que lo sufre.

Un problema no puede considerarse solamente desde el pun­
to de vista exterior, ya que el problema significa algo para al­
guien, y este significado tiene una importancia fundamental 
para que se le pueda ayudar. Muchas veces el problema está más 
en la interpretación subjetiva que en el aspecto objetivo, ya que 
quizá desde este punto de vista no hubiera dificultad, pero la 
persona lo considera como un problema y, por lo tanto, éste 
existe. Esto significa que el asistente debe ponerse dentro de la 
perspectiva del cliente y de sus sentimientos. Por esta razón el 
estudio no resulta fácil. Si solamente consistiera en recoger da­
tos objetivos, como edad, nacionalidad, estado civil, no presen­
taría dificultad, pero penetrar en el significado del problema 
para la misma persona es cosa bastante compleja. Es por esto 
que no basta la buena voluntad y el deseo de servir, sino que el 
asistente tiene que estar capacitado para hacer un estudio que le 
permita llegar al diagnóstico. El estudio es un medio que nos 
sirve para poder diagnosticar cuál es la naturaleza del problema.

Para hacer el estudio, el asistente social tiene que conocer 
los hechos anteriores, o sea los antecedentes, porque la situación 
actual sólo se explica por hechos anteriores. Un problema no 
surge de la nada, sino que tiene sus antecedentes y, por lo tanto, 
es parte del estudio el hacer el historial social. Se trata, pues, 
de conocer aquellos hechos anteriores que tienen relación con 
la situación. No se trata, por consiguiente, de explorar algunos 
aspectos varios de la situación, pero sí aquellos que mantengan 
relación con la dificultad. El historial es tan importante que, a 
veces, aparece como sinónimo de estudio. Los asistentes socia­
les le llaman indiferentemente estudio social o historial social.

Técnica del estudio

El estudio empieza desde nuestro primer contacto con el 
cliente, y la mejor manera de hacerlo no es el orientarse por un
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guión, sino que debemos partir del principio de que nuestro cen- 
tio de interés en el estudio es el mismo centro de interés del 
cliente, es decir, aquello que le preocupa, aquello que constituye 
su dificultad. Por lo tanto, partimos de la preocupación o de 
la queja del cliente y esta es una regla fundamental. Esta es la 
manera a través de la cual procedemos al estudio, enfocando la 
preocupación del cliente y después, junto con él, las demás áreas 
re acionadas con la dificultad. Por lo tanto, no vamos a hacer 
un estudio teóricamente perfecto, estudiando toda la situación 
familiar, la situación de salud, de trabajo, etc. No debemos ha­
cerlo porque, a veces, los problemes de salud e incluso los finan­
cieros no tienen relación con el problema que se nos presenta. 
En otros casos, tal vez interese mucho la situación financiera. 
Por lo tanto, el estudio debe ser siempre individualizado: debe 
servir a la persona en aquel caso concreto. Así pues en aquellas 
obras en que por razones varias se exija rellenar un cuestiona­
rio, el asistente procederá según las normas aquí indicadas, y 
después rellenará el cuestionario en la medida que sea posible 
y conveniente. Como una manera de interpretar el Servicio So­
cial se puede incluso no rellenar algunos apartados explicando 
el porque, ya que al enfocar asuntos que no interesan se podría 
distraer la atención del cliente, y, por lo tanto, no sería oportuno. 
El asistente tiene que estar continuamente haciendo una inter­
pretación de su labor, hasta que en la comunidad tengamos li­
bertad de trabajar conforme a las reglas mismas del Servicio 

ocia . e puede afirmar que no hay un estudio teóricamente 
perfecto, pero que el estudio perfecto es aquel que sirve al caso.

sombrero tiene que estar adaptado a la cabeza y no la ca­
beza al sombrero.

¿Cómo aparece el estudio en los informes? Cuando se trata 
de un asistente que tiene mucha experiencia y, en casos que no 
sean de naturaleza más bien psicológica, es posible que el asis­
tente al cabo de dos o tres entrevistas finalice y complete el es­
tudio y entonces haga un informe único que sea un resumen de 
estas dos o tres entrevistas. En este informe único, el asistente 
puede enfocar bajo apartados distintos la situación, tanto desde 
el punto de vista objetivo como subjetivo, es decir, describir 
tanto el problema como el significado que tiene para el cliente. 
Si los casos son de naturaleza principalmente emocional, en los 
cuales las relaciones cliente-asistente social asumen gran impor-

—  47

itO
índice



tancia, es aconsejable que el asistente redacte entrevista por en­
trevista y luego haga un resumen.

Con relación a los alumnos, sea cual sea la naturaleza del 
caso, es necesario redactar entrevista por entrevista, después de­
ben aprender a hacer el resumen y solamente cuando ya sean 
capaces de esto, se les- puede permitir que hagan directamente 
el resumen. Generalmente en los informes los resúmenes o los 
sumarios pueden aparecer de dos maneras distintas: los llama­
dos socioeconómicos y los que se denominan psicogenéticos. 
Los primeros son adoptados en aquellos casos en que el proble­
ma es más bien de naturaleza exterior, al paso que los resúmenes 
psicogenéticos son utilizados en los casos en que el problema 
es más bien de naturaleza subjetiva, más emocional, más psico­
lógica.

En los historiales socioeconómicos se puede enfocar la com­
posición familiar, la situación financiera (ya sea desde el punto 
de vista de trabajo, presupuesto o profesión), o de la forma que 
dicha situación financiera afecta a la vida familiar. Hasta qué 
punto la existencia del problema económico causa discusión en 
la familia, problemas entre padres e hijos, o afecta a la misma 
vida del hogar: que la mujer ya no cuide de la vida del hogar, 
que no tenga interés o estímulo. Se tiene que ver si al problema 
financiero se une la ignorancia, porque además que el sueldo sea 
pequeño, puede ser que las personas no dominen ciertos prin­
cipios de economía doméstica, ya que lo que justamente pasa 
es que las personas más necesitadas son las que tuvieron menos 
oportunidades de educación y, por lo tanto, no están capacita­
das para sacar el máximo provecho de lo poco que tienen. Para 
hacer el diagnóstico de este caso, el asistente tiene que enfocar 
estos distintos aspectos. No sólo debe decirse que hay un pro­
blema financiero porque existe la enfermedad, sino que se tiene 
que describir como esta enfermedad llevó al problema finan­
ciero o hasta qué punto la enfermedad no sería la consecuencia 
de la falta de resursos. Al mismo tiempo tiene que estudiar todos 
los otros aspectos comprendidos en este problema.

El estudio de un problema de orden financiero supone que el 
asistente sepa hacer muy bien un presupuesto familiar. Actual­
mente hay medios que permiten llegar a establecer lo que sería 
un presupuesto mínimo adecuado a las necesidades de determi­
nado grupo familiar y después confrontarlo con el presupuesto 
real, y de esta forma averiguamos hasta qué punto hay o no dé­
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ficit, hasta qué punto los ingresos cubren o no las necesidades 
reales de la familia. A veces, se constata que no hay déficit, pero 
que hay déficit en cuanto a lo que se dedica la alimentación. Por 
lo tanto, el instrumento básico del estudio para el tratamiento 
eficaz de los problemas financieros es el análisis de la estruc­
tura del presupuesto familiar.

Cuando se trata de problemas médico-sociales, el historial 
enfoca más la forma por la cual la enfermedad afecta la vida 
del cliente en sus relaciones, ya sean éstas personales, familiares 
o de trabajo. Cómo él mismo se enfrenta con su enfermedad, 
cómo reacciona al hecho de estar hospitalizado. Es decir, que el 
estudio se adapta a la naturaleza del problema. Cuando se trate 
de estudios psico-genéticos el asistente tiene que remontarse a 
los primeros años de la vida del cliente, sobre todo, desde el 
período prenatal hasta los tres años. Conocer la actitud de la 
madre ante el hecho de tener un hijo, cómo reaccionó, si lo que­
ría o no, ya que es muy posible que al nacer el niño manifieste 
la madre su rechazo y el hijo sufra de esto, y puede ser que a 
causa de esta actitud la persona presente problemas en cuanto 
a su conducta. El niño en el período prenatal está atado a su 
madre de una manera biológica, vive de la vida de la madre. Al 
nacer estos lazos continúan de un modo afectivo y físico; si el 
niño, aún sin tener consciencia, se siente inseguro, es casi cierto 
que sufrirá en su desarrollo emocional, excepto en el caso en 
que haya otras experiencias que vengan a corregir esta primera. 
Por esto la psicología moderna da una gran importancia a los 
tres primeros años de vida del niño. Algunos llegan quizá a exa­
gerar, pero dicen que somos en la vida adulta aquello que los 
tres primeros años de la vida nos permiten ser. De cualquier 
manera es un hecho básico la importancia de la vida familiar y, 
sobre todo, que el niño se sienta seguro con relación al efecto de 
sus padres.

Esto no pasa en un plan consciente. El niño no sabrá que la 
madre le rechaza, pero le falta algo básico y, así como cuando 
tiene hambre llora, al no sentirse querido, también se manifiesta 
a través de mecanismos de defensa que pueden, al caer en un 
abuso, redundar en un problema muy serio de adaptación e in­
cluso de salud. Si un niño se encuentra en estas condiciones, el 
ideal sería trabajar junto a los padres en este sentido, pero si 
esto no es posible, es bueno que el niño encuentre alguien que 
le dé este cariño que necesita.

4
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Ahora bien, todos sabemos que a un niño debemos tratarle 
con cariño, un asistente social sabe que cuando trata con enfer­
mos y con niños sus relaciones deben ser más cariñosas que 
cuando trata con adultos, pero cuidado con los excesos, ya que 
tanto se puede pecar por defecto como por exceso. Tanto puede 
haber problema para un niño que es super estimado como para 
el que es rechazado. Todo lo que es exagerado es problema. La 
virtud está en el término medio, en el equilibrio. Es básico para 
el desarrollo normal de una persona que se sienta segura, con 
relación a lo que es básico, porque de hecho, si hay personas con 
las cuales normalmente nos sentimos seguros, es con relación 
a nuestros padres; sabemos que feos y guapos, con o sin salud, 
inteligentes o no, nuestros padres nos quieren, y esto es básico. 
Si el niño no siente esto, es casi seguro que sufrirá, y esto le 
afectará en el plano de las relaciones con otras personas, porque 
es a través de esta confianza que tenemos en las relaciones fa­
miliares que aprendemos a confiar en los otros. Esta experiencia 
familiar la proyectamos en nuestra vida. Ahora bien, si nuestra 
vida de familia es de tal naturaleza que esto no pasa, nuestras 
relaciones con los otros serán en este mismo plan de desadapta 
ción. Es extraordinario cómo niños de pocos meses notan esto 
y no en el plan de la consciencia, ya que no son conscientes, sino 
en el plan de la efectividad.

Otro punto que se anota en este estudio psico-genético, ade­
más de las relaciones madre-hijo, es la actitud del niño ante el 
nacimiento de nuevos hermanos, porque con mucha frecuencia 
hay una rivalidad, celos, también inconsciencia, ayudados, a ve­
ces, por la familia, por ignorancia; cuando llega un niño peque­
ño, la madre tiene que ocuparse mucho de él, y lo hace en pre­
sencia del otro que siente como una quiebra en los hábitos, y 
surgen los celos. A veces, pierde el sueño, el apetito, y puede 
surgir, si la madre no se da cuenta, un problema muy serio. Es 
muy importante que el asistente enfoque estos problemas, y con 
los grupos de madres en obras como las guarderías o centros pa­
rroquiales, a través del método de grupo, puede enfocar, basán­
dose en la experiencia de ellas, estos aspectos básicos de la 
educación.

El asistente, para estudiar se vale de la entrevista, de la ob­
servación y de los informes. Es básico que uno registre lo que 
estudió, ya que tal vez esto no fuera necesario para un caso úni­
co, pero si tenemos cincuenta o sesenta casos es imposible re­
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cordar todo lo que tiene importancia en cada uno de ellos. Es 
esencial pues que el asistente haga los informes de sus entrevis­
tas, haga los resúmenes y de esta forma es posible que pueda 
desarrollar cada vez más el arte de estudiar, que hasta cierto 
punto es dirigido por su capacidad de diagnosticar. Cuanto ma­
yor es nuestra capacidad de diagnosticar, más certeramente en­
focamos los puntos del estudio.

EL DIAGNOSTICO

El diagnóstico tiene una importancia capital porque sobre 
el descansa el tratamiento. Es imposible tratar si no sabemos 
cuál es la dificultad. El dignóstico es la tentativa del asistente 
social para percibir la naturaleza del problema. Es la opinión 
profesional del asistente sobre el problema presentado por el 
cliente, sobre la naturaleza del problema. El asistente procura 
determinar las causas y averiguar la manera cómo el problema 
afecta al cliente y a las personas que con él conviven. El diag­
nóstico también orienta la realización del estudio, pues si no 
es posible diagnosticar sin estudiar, también es verdad que el 
estudio es orientado según una cierta interpretación diagnóstica.

El asistente interpreta más determinados aspectos, conforme 
a la idea que va haciéndose de acuerdo con la naturaleza del pro­
blema que estudia. El diagnóstico responde a la pregunta ¿cuál 
es la cuestión? En la medida en que el asistente es capaz de con­
testar a esta pregunta, es capaz de planear el tratamiento. Cons­
tituye el diagnóstico una percepción psicosocial; de ahí que 
por su misma naturaleza es complejo, porque supone la perso­
na y su situación. El diagnóstico es interpersonal, aunque sea 
hecho en relación a un cliente individualizado: supone siempre 
otras personas que tienen relación con el problema. Supone, por 
lo tanto, aspectos objetivos y subjetivos, o sea el problema en 
su aspecto exterior, social y después el significado del problema 
Para.Ia Pers°na que lo sufre. No es fácil hacer un diagnóstico. 
Es difícil saber cuál es el problema que el cliente presenta, pero 
el cliente habla y el asistente social aprende a escuchar, a ob­
servar y además, domina una serie de conocimientos con relación 
a la naturaleza del ser humano y a los cuadros e instituciones
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sociales que la permiten comprender cada caso a la luz de estas 
normas generales.

Si no tuviéramos conocimientos de orden general no sería­
mos capaces de individualizar; si no supiéramos lo que es nor­
mal en materia de conducta o de salud, no podríamos opinar en 
una determinada situación. El asistente, porque tiene conceptos 
generales, porque sabe que hay una naturaleza humana común, 
es capaz de comprender el caso particular. El diagnóstico su­
pone un doble movimiento: la capacidad de generalizar e indi­
vidualizar al mismo tiempo. Debemos tener conceptos generales, 
pero saber también que cada individuo tiene su manera propia 
de reaccionar. El asistente debe conocer también lo que es pa­
tológico, ya sea en relación a la salud, a las condiciones de vi­
vienda o a la conducta humana misma, porque el diagnóstico 
está en el problema, en la desviación. El asistente enfoque mu­
cho más aquello que no es como sería deseable para poder diag­
nosticar.

El diagnóstico puede ser enfocado desde el punto de vista 
de su elaboración; esto es, cómo trabaja nuestra inteligencia 
cuando hacemos un diagnóstico. Varios autores han estudiado 
el asunto y están de acuerdo que para diagnosticar, el asistente 
social estima los distintos hechos del estudio, y entre ellos se­
lecciona aquellos que tengan mayor significación y que pueden 
ser considerados como hallazgos desde el punto de vista del diag­
nóstico. La inteligencia, una vez hecha esta selección preliminar, 
procura ver cómo se encajan y entonces induce el diagnóstico, 
siempre enfocando los hechos que conciernen el problema, es 
decir, los hechos negativos. Justo es observar que, siendo así que 
el diagnóstico supone una labor de nuestra inteligencia, muchas 
veces presentan los asistentes sociales una cierta pereza intelec­
tual frente a la necesidad de diagnosticar. El asistente hace un 
esfuerzo intelectual para decir cuál es la naturaleza del problema 
y por esta razón, a menudo el asistente prefiere tratar, sin llegar 
a definir su opinión, y por esto no se observa una línea de pro­
greso en el tratamiento mientras que si se considera la actua­
ción de un asistente que trabaja habiendo diagnosticado desde 
el principio, ya que en el estudio selecciona con miras al diagnós­
tico, se observa cómo el tratamiento es progresivo; hay una línea 
de ascensión en el tratamiento, porque no se pierde tiempo, se 
enfocan y se atacan los puntos principales para el tratamiento.

El diagnóstico empieza con el primer contacto con el cliente,
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pero solamente seremos capaces de expresar nuestra opinión 
cuando terminemos el estudio, lo que tiene lugar después de la 
segunda o tercera entrevista. Solamente entonces podremos de­
finir o presentar el diagnóstico. El diagnóstico no es definitivo, 
por dos razones: nuestra opinión puede cambiar, o aplicando 
el tratamiento cambia la situación. De todas maneras estos he­
chos no impiden que se haga el diagnóstico, y el que éste no 
tenga el carácter de una hipótesis bastante plausible sobre la 
que debe basarse el tratamiento.

El hecho de hacer el diagnóstico no quiere decir que se lo 
comuniquemos al cliente; la necesidad de la comunicación de­
pende de cada caso particular.

Existen dos modalidades de diagnóstico: el interpretativo y 
el descriptivo.

El interpretativo es el que se hace cuando el problema es de 
naturaleza moral, interna, psicológica y, por lo tanto, correspon­
de al tipo de estudio psicogenético.

Cuando el problema es de orden exterior, social, entonces el 
diagnóstico es más descriptivo y corresponde al estudio socio­
económico. Con mucha frecuencia un estudio y un diagnóstico 
pueden presentar ambas modalidades.

El diagnóstico aparece en el informe bajo la modalidad de 
una opinión, de un comentario informal (me parece, pienso que, 
etcétera). Pero cuando se hace ya el diagnóstico formal debe 
presentarse de manera más explícita. Para ello es costumbre que 
en los informes, después del resumen del estudio, se presenta el 
diagnóstico formal o cuadro diagnóstico (de unas 10 ó 12 líneas).
En él encontramos, de manera precisa, concisa y ordenada, la 
opinión del asistente social sobre el problema.

Otra distinción es entre diagnóstico y clasificación. Los asis­
tentes sociales además de diagnosticar deben clasificar los casos.
Son actividades distintas.

La clasificación consiste en determinar lo que hay de común 
entre los distintos casos, mientras que el diagnóstico consiste 
en determinar lo que hay de propio, de «sui generis» en cada 
caso. Clasificamos cuando decimos que se trata de un caso de 
un menor abandonado.

Clasificar es más bien generalizar. Diagnosticar es más bien 
individualizar. El asistente debe hacer las dos cosas. Es intere­
sante saber el porcentaje de tipos de problemas que trata, para
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ver hasta qué punto hay conexión entre los problemas y los 
servicios prestados por la obra.

Hay que distinguir además entre diagnóstico y pronóstico.
El pronóstico viene a ser como una especie de estimativa con 
relación a las posibilidades que presenta el cliente. Cuando pro­
nosticamos, afirmamos hasta qué punto el caso es tratable o re­
cuperable. Hay casos que presentan pronóstico favorable, pero 
hay otros que no. Para tratar es interesante ver hasta qué pun­
to encontramos en el cliente y en su medio estas posibilidades 
de recuperación.

El tratamiento realista es aquel que se base no sobre un plan 
teórico, sino sobre aquel que la persona misma ofrece. Es una 
línea, una marcha para lo deseable, pero, a veces, no se puede 
curar sino solamente disminuir el mal, dando apoyo a la per­
sona.

Se hará siempre el diagnóstico según el punto de vista de la 
obra a que ha sido remitida la persona y su problema; obras 
de infancia de protección a la joven, etc.; por lo tanto, un mis­
mo problema puede tener más de un diagnóstico, según sea la 
naturaleza de la obra a la que encamina a los otros recursos 
de la comunidad.

He aquí un ejemplo de diagnóstico hecho por un asistente 
social que trabaja en el campo médico.

«Caso de una mujer de edad, soltera, psicópata, con li­
gera insuficiencia cardíaca, que hace muchos años vivía 
sola, por su propia voluntad y con pocos recursos. Se en­
cuentra absorbida por una causa que, según su propio sen­
tir, reclama un trabajo poco compensador. Rehúsa llevar 
una vida más metódica, observando horarios para alimen­
tarse y descansar. Da una importancia exagerada a su en­
fermedad y sufrimientos. Todo ello es el resultado de la 
necesidad que siente de sacrificarse y hacerse el centro 
de la atención de los demás.»

De una manera escueta y precisa el asistente da un verda­
dero retrato de la situación. Es un diagnóstico más bien inter­
pretativo. En él encontramos los datos más significativos del 
estudio, que son los hallazgos. Aquí viene al caso decir que es 
una mujer de edad, por la naturaleza del problema presentado 
y que es soltera, ya que tiene mucha relación con el caso. Ade-

54 —
¡O

índice



más la interpretación de cómo es que este carácter psicópata 
se manifieste en este deseo de sacrificarse, de rehusar llevar 
una vida más cómoda, ¿por qué necesita esta mujer de alguien 
o de un ambiente en que las personas le presten una cierta 
atención, la escuchen?, porque es una mujer que se siente sola. 
Entonces el asistente hace un plan de tratamiento para esta 
mujer en particular. Un plan que se adopte a esta mujer y no 
una cosa teóricamente deseable.

EL TRATAMIENTO SOCIAL

El tratamiento social consiste en la aplicación de las medi­
das que el asistente considera adecuadas, teniendo a la vista el 
diagnóstico del problema presentado por el cliente; por lo tan­
to el tratamiento será distinto en cada caso, pero hay objetivos 
de orden general: todo tratamiento consiste siempre en procu­
rar movilizar las energías, la iniciativa del cliente y los recursos 
del medio ambiente, los recursos sociales de la comunidad que 
puedan ayudar al cliente en particular. Todo tratamiento con­
siste en una síntesis de comprensión y actuación, ya que el asis­
tente actúa conforme a la comprensión que haya tenido del 
caso. Cada caso es tratado según su naturaleza. Todo tratamien­
to debe abocar al desarrollo de la capacidad de autodirección 
del cliente, porque lo que queremos es que en lo posible se 
emancipe la persona; hacer que ella sea capaz de regirse por 
sí misma y por lo tanto, aunque no se llegue a esto, nuestra 
orientación debe ser en este sentido. Todo tratamiento debe 
contribuir a restablecer el equilibrio interno del cliente, en con­
frontación con su mundo exterior; su personalidad debe equili­
brarse con su medio ambiente; debemos preservar y restablecer 
las energías del cliente, suscitar las energías latentes, cambiar 
la actitud de la persona o introducir cambios en el ambiente.

Otro punto fundamental en cuanto al tratamiento, es que 
debemos tener en consideración que las experiencias de vida 
pueden ejercer una influencia positiva o negativa sobre la per­
sona y que el tratamiento puede representar para el cliente la 
oportunidad de una experiencia humana, vital, una vivencia po­
sitiva. Es decir, que el asistente en sus relaciones con el cliente 
va a promover una situación que puede representar para aquél
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la oportunidad de experimentar algo positivo en el plan de la 
vida, de las relaciones humanas.

El asistente puede ayudar en la medida que respecta a la per­
sona, que procura trabajar con ella, que procura despertar en 
ella el deseo de mejorar, de luchar. Todo en ello en la medida 
en que no aplasta su personalidad, que no la sofoca, que la apo­
ya, la comprende, la acepta. Esta actitud constituye una vivencia 
altamente positiva para el cliente. Es fundamental que el clien­
te se sienta aceptado por el asistente, aunque su conducta fue­
ra lo peor posible. Esto le ayudará, porque siente que, a pesar 
de su situación social, de su conducta, es comprendido, es amado 
por sí mismo. Sin estos prerrequisitos no es posible tratar en 
Servicio Social; ellos constituyen la clave del tratamiento. El 
asistente ha de ser capaz de producir en la persona esta sensa­
ción de que es aceptada por él, a pesar de la actitud de los 
demás. Esto es altamente positivo en la vida y todos tenemos 
necesidad de ello. Normalmente ya lo encontramos en nuestras 
relaciones familiares y de amistad, pero las personas que recu­
rren al Servicio Social son personas que tienen problemas y 
muchas veces el problema es la carencia de esto que es abso­
lutamente necesario. Por esto las relaciones en el Servicio So­
cial deben representar siempre, por más material que sea el 
problema presentado, esta vivencia de una relación eminente­
mente humana.

El tratamiento consiste en movilizar las energías individua­
les del mismo cliente y recurrir a las obras sociales, y por esta 
razón se pueden distinguir dos aspectos: el tratamiento indi­
recto y el tratamiento directo.

El tratamiento directo es aquel que se aplica en los casos en 
que el problema requiere ser enfocado y tratado en el plano 
de las relaciones asistente social-cliente; por lo tanto a través de 
la movilización de las capacidades del mismo.

El tratamiento indirecto es aquel que se aplica cuando tene­
mos que recurrir a los recursos de la comunidad. En todos los 
casos se encuentra un mínimo de los dos.

El tratamiento indirecto

El tratamiento indirecto tiene distintas modalidades. Se le 
llamada también ejecutivo o de manipulación, porque el asis­
tente manipula los recursos de la comunidad y ejecuta unas
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medidas. Una modalidad del tratamiento indirecto consiste en 
suministrar servicios prácticos concretos al cliente. Otra moda­
lidad es la asistencia financiera a aquellas personas que por 
cualquier circunstancia no encuentran en su familia los recur­
sos económicos que les son necesarios para su mantenimiento. 
La asistencia financiera es prestada generalmente por obras de 
asistencia pública y a veces por obras particulares. La ayuda 
puede ser en dinero o en especie. La ayuda financiera supone 
una técnica porque debe basarse en un estudio objetivo de las 
necesidades de la persona o de la familia. En los países de 
alto nivel de vida este tipo de ayuda se presta valiéndose los 
asistentes de tablas adecuadas de alimentación, transportes, ves­
tuario, educación, etc.

La obra posee una tabla adecuada para una vida decente 
en aquella determinada comunidad y calculada a base de lo que 
es necesario. El asistente, ante un caso particular, confronta 
la tabla con la situación y establece el déficit, y la obra procura 
contribuir a llenar el déficit adecuado, desarrollando el asisten­
te una labor educacional. Es interesante para prestarla ayuda 
tener una norma objetiva. Esta tabla debe cambiar cada dos 
o tres meses, según los cambios de precios de la alimentación.

El Servicio Social de Casos se distingue de las obras bené­
ficas en que para él el dar no es un mero dar, sino que se in­
tegra en todo un proceso de relaciones individualizadas. El asis­
tente trabaja con el cliente estudiando el presupuesto, lo que 
va a recibir, la aplicación que hace del mismo y al mismo tiem­
po procurando aumentar las fuentes de recursos. Para la mujer 
puede ser una máquina de coser, para el hombre unos útiles 
de trabajo adecuados. Para ello hay que estudiar caso a caso, 
pero siempre que sea posible basar la ayuda en un criterio ob­
jetivo. A veces, si una obra no se ocupa íntegramente de un 
cliente, éste acude a varias obras y esto representa un desper­
dicio, y quizá si las obras trabajasen juntas, en colaboración, 
se podría ayudar más a cada uno, encauzando la ayuda; sino 
las mismas obras se preocupan de las mismas personas y nin­
guna persona es asistida de manera suficiente. Un principio bá­
sico de ayuda es el trabajar juntos. Debemos trabajar para al­
canzar esta colaboración, partiendo de nuestros propios casos, 
para lograr llegar, con el tiempo, a una colaboración de más 
alto nivel. El trabajo de casos nos lleva siempre al trabajo de 
comunidad.
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Otra modalidad del tratamiento indirecto es la que se llama 
introducir cambios en el ambiente del cliente. Se trata de cam­
biar el medio en el que la persona vive, sea la residencia, sea 
encaminando a un niño a una guardería, o un adolescente a 
una Colonia de Vacaciones. Todos éstos son tratamientos indi­
rectos, pero hechos a base de relaciones con el cliente. A veces 
se procura cambiar la actitud de las personas que están cerca 
del cliente, por ejemplo, padres, profesores, etc. Por esta razón 
el asistente debe ponerse en contacto directo con ellos. Un ado­
lescente tiene un problema, éste es el cliente, puede ver que es 
preciso hablar con los padres para que éstos cambien de acti­
tud, para que le comprendan. Para ello entrevista a estas per­
sonas, que muchas veces pasan a ser clientes que necesitan un 
tratamiento directo.

A veces las personas citadas, por ejemplo los padres, no acu­
den a la cita; en este caso el asistente debe insistir por todos 
los medios para este conocimiento y trato mutuo, procurando 
que la hora sea conveniente y a propósito. A veces tampoco les 
gusta que puedan ser careadas las versiones que distintas per­
sonas dan del mismo problema y esto les aleja. Ahora bien, si 
el asistente vive la esencia del Servicio Social y sabe que no 
es una investigación, sino que la conversación es para poderles 
ayudar mejor, es más fácil que se lo haga comprender. Muchas 
veces la actitud negativa del cliente está influenciada por la ac­
titud poco positiva del asistente social. Muchas veces damos la 
impresión de que lo que pretendemos es saber si nos dijeron 
o no la verdad y no de que queremos ayudarles. La actitud de 
los otros es muchas veces solamente un reflejo de nuestra pro­
pia actitud.

Muy pocas veces en la vida el interés sincero de parte de 
una persona se encuentra con el desinterés por parte de los 
otros.

La mejor manera de vencer la resistencia es suscitar esta 
idea de que la única cosa que nos mueve es el deseo de ayudar. 
Son pocos los que resisten a ella. Lo que puede producir re­
sistencia por parte de los clientes es el pensar que trabaja­
mos por interés propio, pero si nuestra actitud es totalmente 
desinteresada es difícil que no lo comprendan así. A veces no 
solamente dependerá del asistente, sino también de la obra, 
que no puede dar de sí lo que los clientes esperan; pero el 
asistente debe hacer también una labor de cara a la misma
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obra. Esta labor no es fácil, ya que es difícil cambiar la men­
talidad porque todos estamos apegados a nuestro modo de ser, 
costumbres, etc. Es una labor que debe llevarse a cabo si que­
remos cambiar las cosas; siempre se consigue algo. Si se ana­
liza la situación en unos años se comprueba que se ha avanzado 
mucho.

A veces el cliente nos llega con algo de recelo, pero si se obra 
con efecto se consigue mucho.

Hay que mantener el ideal de conseguir éste, aunque sea 
muy difícil.

E l  tratamiento directo

El tratamiento directo presenta varias modalidades. La pri­
mera que podemos citar es el aconsejamiento, es decir la labor 
que realiza el asistente cuando intenta orientar al cliente. El 
consejo no consiste solamente en omitir una opinión, sino que 
es el trabajo que el asistente social realiza en el sentido de ca­
pacitar o de dirigir a la persona a decidir aquello que más le 
interesa, que más le conviene. Es una labor de orientación diri­
gida a que la persona vea claro por sí misma y vea claro aquello 
que le conviene. Aun en los casos en que la persona nos pide 
un consejo, siempre debe darse en el sentido de que la persona 
piense por sí misma. Casi siempre el cliente piensa algo sobre 
aquello que pregunta al asistente social. El consejo puede ir 
desde una simple información a problemas verdaderamente 
complejos. Es corriente que cuando se nos pide un consejo de­
mos una respuesta hecha, y al hacerlo así no vemos el punto 
central del problema, ya que respondemos antes de conocer el 
hecho, que es lo que la misma persona piensa, lo que quiere.

Cuando nos preguntan algo, lo que muchas veces desean ex­
presar es lo que ellos mismos quieren, pero empiezan por la 
pregunta, como si así fueran más amables o como forma más 
fácil de empezar el asunto. Aunque algunas veces duden sobre 
el particular, la verdad es que interesa mucho más aquello a 
lo que llegan por ellos mismos. Si aconsejamos más indirecta­
mente, la persona tomará quizás como suya la decisión. Muchas 
veces pasa que una idea que la persona no ha tenido in icial­
mente, después de discutirla llega a hacerla verdaderamente 
propia y a llevarla a la práctica. Siempre se hace con mucho 
más entusiasmo aquello que viene de uno mismo. Ahora bien,

—  59
¡O

índice



muchas veces el asistente social se encuentra que la persona al 
plantear el problema tiene casi decidida la actuación que obje­
tivamente le conviene; el asistente tiene que hacer una labor 
a través de preguntas para que ella vea los pros y contras y 
pueda adoptar la decisión. Muchas veces los consejos no son 
positivos porque los hacemos de una manera demasiado hecha 
y la persona no está preparada para aceptarlos. Es mejor dis­
cutirlo en una entrevista, hacer que piense, discutirlo una y 
otra vez, hasta que ella misma llegue a la conclusión que quizá 
el asistente social veía desde el principio. Nuestro tiempo no 
es el tiempo del cliente. El del cliente es más lento, porque 
está envuelto en la situación y nosotros no. Su problema le 
ataca en su propia vida y hay que prepararlo moral y psicoló­
gicamente para la actuación. A veces tratamos a los clientes 
como niños y esta actitud no les ayuda. Tenemos que dar las 
razones y hacer las preguntas que convengan para llegar donde 
queremos. Fundamentaremos nuestros puntos de vista y hare­
mos que la persona reflexione sobre las consecuencias de una 
actuación determinada. O sea, el aspecto positivo y el negativo. 
Siempre lo haremos orientando a la persona, para que llegue a 
la decisión que más le convenga. No podemos cruzarnos de bra­
zos delante de lo que sea bueno o de lo que no lo sea: haremos 
que él vea los inconvenientes según el punto de vista de la fa­
milia, sociedad, religión. El asistente actúa educando, pero no 
como un profesor. Actúa procurando comprender los motivos 
de la persona y no disminuir su problema. A veces lo que la 
persona siente es difícil de solucionar e incluso a veces impo­
sible; es preciso darle toda la importancia que tiene en sí, o 
que tiene para el cliente. Este necesita sentirse apoyado. Si hay 
una compenetración de las personalidades y se da tiempo para 
pensar, esto sirve ya al cliente de mucho.

Otra modalidad es el desahogo; que el cliente tenga la opor­
tunidad de hablar sobre su dificultad, sobre lo que piensa y le 
preocupa. El asistente tiene que demostrar comprensión, aten­
ción y, a veces, nada más que esto. El desahogo es que el clien­
te hable y el asistente social escuche de forma comprensiva. 
El cliente, terminada la entrevista, afirma en la mayoría de los 
casos que se encuentra mejor. La situación continúa siendo la 
misma, pero él se siente más animoso porque ha encontrado 
alguien que le comprende. Hay circunstancias en que el des­
ahogo es muy importante, sobre todo cuando las personas su­
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fren alguna modalidad de violencia. Es muy importante que 
tengan la oportunidad de hablar, porque es una manera de 
evitar traumas psicológicos. Es muy urgente cuando se trata 
de niños que sufren alguna clase de violencia, es interesante 
que hablen y hablen hasta que se desahoguen, que saquen fuera 
lo que pasaron. Si se sufre un accidente tenemos necesidad de 
expresar todo cuando pasó una y otra vez. Esto es más notable 
todavía cuando las cosas son más serias, cuando representaron 
una violencia física o psíquica. Esto es importante, sobre todo 
para los niños, ya que el adulto tiene mayores medios de de­
fensa. En algunos casos puede transformarse en una dificultad 
de orden funcional: que asienta una actitud de poca seguridad 
con relación a las relaciones con otras personas. Una niña que 
haya sufrido una violencia sexual y no tenga la oportunidad de 
desahogarse, es muy posible que teniéndose que reprimir, el 
problema se trasmita a su inconsciente y el resultado sea que 
tenga poca seguridad en sus relaciones con otras personas. Le 
afectará toda su vida.

Otra modalidad es el tratamiento de apoyo. Apoyo del yo. 
Significa por parte del asistente social una actuación en el sen­
tido de apoyar al cliente; apoyarlo en su misma personalidad. 
O sea que la personalidad del asistente sirve de apoyo a la per­
sona que tiene la dificultad. Es una modalidad de orden psico­
lógica, de orden moral. Este tratamiento se puede dar a dos 
tipos opuestos de personalidades: a personas que sean fuertes 
de carácter, pero que pasen por una crisis y en este momento 
necesitan ser apoyadas por alguien; el asistente actúa como una 
percha para que el cliente cuelgue todas sus dificultades; puede 
ser una crisis ocasional por la muerte, una separación, una 
pérdida de fortuna; son muchas las cosas que pueden llevar a 
una persona a una crisis, aunque tenga mucha personalidad.

El otro extremo está constituido por las personas que tie­
nen una débil personalidad, un carácter débil. Estas es casi 
cierto, que tendrán que acudir con frecuencia al Servicio Social. 
La actuación del asistente social consistirá en escucharles con 
atención, procurar poner de relieve el esfuerzo que han hecho 
para vencer su dificultad y al mismo tiempo procurar dismi­
nuir la tensión que les produce su propia debilidad, en el sen­
tido de que se acepten a sí mismos. Por un lado hacerle ver 
los esfuerzos y por otro disminuir su aprensión. Hacer que se 
acepten a sí mismos con todas sus debilidades. Como la debili­
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dad viene de la misma estructura de la persona, se supone que 
serán casos que no tendrán una recuperación total, pero con 
este tratamiento de apoyo se puede evitar que la persona llegue 
a una situación peor y que sienta algún alivio al saber que puede 
contar con alguien y esto constituye una ayuda para él.

Hay modalidades que suponen una mayor preparación psi­
cológica por parte del asistente social. El trabajo consiste en 
una cierta psicoterapia. Para aplicar estas modalidades el asis­
tente debe sentirse muy seguro sobre las teorías del tratamien­
to directo. Nos referimos al tratamiento por esclarecimiento y 
por interpretación. La finalidad de estas modalidades de trata­
miento es hacer que la persona tenga una visión más clara de 
su problema, de su situación, para que pueda integrarse en la 
realidad de una manera más objetiva. Se aplica a aquellas per­
sonas que tengan dificultades de orden psicológico. La igno­
rancia es como un mecanismo de defensa. Muchas veces la per­
sona intenta desconocer el problema para defenderse mejor. 
Esta actitud de desconocimiento es inconsciente y constituye 
un mecanismo de defensa. Haciendo un abuso exagerado de 
estos mecanismos de defensa, surge un problema y en estos ca­
sos el asistente tiene que procurar que la persona vea más cla­
ro. El cliente debe percatarse de la situación. Este tratamiento 
es muy delicado y requiere mucha seguridad, porque si la per­
sona no está preparada para recibirlo, puede ser que en lugar 
de ayudar contribuya a aumentar el problema. Si el cliente se 
defiende tendrá una tendencia a oponer más resistencia cuando 
se intente hacerle ver claro, y si el asistente empieza por decirle 
lo que tiene la persona creerá que el asistente social no le com­
prendió y se resistirá a cooperar en el tratamiento.

Siempre que sea posible el asistente se valdrá de las mismas 
palabras del cliente y de preguntas. El cliente habla y nosotros 
preguntamos algo que le haga reflexionar; habla y repetimos 
su frase una o varias veces; él mismo, despacio, llegará a darse 
cuenta de que establecemos una relación de causa a efectos 
entre las cosas que dice y su dificultad. El asistente no dice 
nada que él no haya dicho y con esto evitamos el riesgo de ha­
blar demasiado, que es siempre un peligro en estas circunstan­
cias; no iremos más lejos de lo que él dice, pero sí percibimos 
las conexiones de lo que dijo. El esclarecimiento consiste en 
que el cliente vea más claro en su situación, en sus sentimien­
tos, sin llegarnos a dar propiamente el porqué de su problema.
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El tratamiento de interpretación va más lejos. El asistente 
hace la labor de interpretar el diagnóstico al cliente; por lo 
tanto no sólo pretende que vea más claro, sino que vea la causa 
de su dificultad. Es un paso más adelante. La técnica es la 
misma: interpretar valiéndose el asistente social de las mismas 
palabras del cliente. Por ejemplo: un cliente nos dice que tiene 
mucho dolor de cabeza porque ha reñido con su madre. El asis­
tente le repite lo mismo exactamente. Después el cliente afirma 
que el día anterior tuvo dolor de cabeza cuando salió de la entre­
vista porque creyó que el asistente social no le había compren­
dido. El asistente repite las mismas palabras y puede que más 
adelante, al hablar, quede muy evidente la identificación que 
hace entre el asistente y su madre, porque transfiere al asis­
tente los sentimientos que tiene hacia su madre. Entonces, re­
petimos: Así, ¿le pareció de que yo actué de la misma manera 
que su madre? Y entonces de esta manera sencilla, sin choques, 
viene a ver claro su problema.

Puede haber un esclarecimiento de orden intelectual cuando 
se trata de ignorancia. Por ejemplo: una niña que tuviera un 
choque con los fenómenos de la pubertad, entonces esclarece­
mos, pero aquí no hay nada de insconsciente, fue ignorancia de 
orden fisiológico que le llevó a un choque desde el punto de 
vista psicológico. Aquí la labor es de apoyo y de esclarecimien­
to en el plano intelectual. Esto es muy sencillo.

De lo que se trata propiamente en los tratamientos de es­
clarecimiento e interpretación, no es generalmente de aspecto 
de orden intelectual, sino de una ignorancia usada como defen­
sa. El mecanismo de defensa es una cosa positiva, porque con 
estos mecanismos conservamos nuestro equilibrio emocional, 
pero si abusamos de éstos por experiencias negativas surge ya 
el problema. A menudo para trabajar en este campo el asisten­
te tendrá que colaborar con el psiquiatra.

Citamos estos problemas aquí para que los asistentes sepan 
lo que no deben hacer, ya que los que tengan que aplicar estos 
métodos tienen que estar especialmente preparados. Es preciso 
tener presente esta norma de actuación: es peligroso decirle a 
una persona lo que constituye su dificultad, sin estar prepara­
do para ello, ya que el cliente no lo entendería y se creería no 
comprendido por el asistente social, y lo que causaríamos en­
tonces sería un trauma de orden moral. Por lo tanto es preciso 
mucha lealtad en nuestras relaciones con el cliente, en plan de
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confianza, pero lealtad y confianza no significa que uno pueda 
decir todo lo que sea verdad, lo que sienta; si no fuera sola­
mente por un punto de vista científico, por prudencia cristiana 
y por caridad, no se puede decir a una persona todo lo que pen­
samos de ella. No se puede mentir, pero hay que buscar lo po­
sitivo que todo el mundo tiene.

Las modalidades de tratamiento directo son mucho más com­
plejas, porque se trata de problemas originados en defensa de 
la persona que lucha para defender su integridad emocional, 
pero por carencias de orden afectivo, por poca seguridad emo­
cional, tienen estas dificultades. Puede que por dificultades sur­
gidas durante la niñez, particularmente si ésta no ha sido muy 
feliz, surjan problemas en la juventud o en la edad adulta.

LA DOCUMENTACION

El Servicio Social de Casos se vale de varios instrumentos: 
la entrevista, los recursos de la comunidad y la documentación. 
Esta está constituida por todos los papeles relativos al caso y 
al cliente desde una ficha de identificación, hasta los informes . 
más detallados, todo el plan de seguimiento, etc. La documen­
tación constituye un instrumento muy importante de trabajo, 
aunque los asistentes sociales no siempre le dan todo su valor.

La primera finalidad de la documentación es que con ella 
se puede dar un mejor tratamiento, ya que por el hecho de 
registrar nuestras entrevistas, nuestras conversaciones con el 
cliente, nos obliga a reflexión. Se puede hablar sin poner mucha 
atención, pero pensamos mucho más aquello que escribimos. 
Por lo tanto el hecho de redactar los informes nos obliga a esta 
labor de reflexión sobre la manera cómo se conduce el trata­
miento.

Otro aspecto es el memorizar siempre todo lo que es im­
portante en todos los casos; quizás si solamente hubiera que 
tratrase un caso no habría esta dificultad. Pero los asistentes 
tienen muchos casos al mismo tiempo y es imposible recordar 
todo lo que atañe a cada caso. Por otra parte al tener el caso 
registrado nos permite evaluar lo que hicimos con respecto al 
mismo; por lo tanto nos permite una revisión, un cambio de 
actitud.
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Otro objetivo de orden general es el perfeccionamiento pro­
fesional y científico. Si no hubiera sido por los informes, nunca 
hubiéramos tenido la ciencia del Servicio Social de Casos, ya 
que se desarrolló mediante el análisis de los casos atendidos. 
Gracias a la documentación recogida por los asistentes socia­
les pudo desarrollarse la ciencia que hoy poseemos. La enseñan­
za del Servicio Social de Casos se hace también a base de los in­
formes y de la solución de casos. La supervisión tampoco puede 
llevarse a cabo sino es a base de los informes y de la expe­
riencia. Es trabajando con este material vivo que se puede ha­
cer la enseñanza del método, la supervisión y el perfecciona­
miento continuo del método de casos.

Los informes sirven también para la elaboración de trabajos 
científicos. Las tesis presentadas por los alumnos casi siempre 
son ilustradas o hechas sobre casos en los que ellos han tra­
bajado. Si en nuestras obras tenemos buenos informes pode­
mos elaborar constantemente trabajos a base de ellos.

Otra finalidad de orden general se encuentra en el plan ad­
ministrativo. En la obra hay que tomar ciertas cautelas para 
que un servicio pueda ser seguido en caso de que el asistente 
tenga que dejarlo. Si el asistente trabaja con muchos clientes, 
debe tenerlo todo muy bien documentado para que otra perso­
na pueda continuar sin empezar de nuevo. Por esto las obras 
tienen el derecho de documentarse con referencia a la labor 
desarrollada por los asistentes sociales. Por otra parte la direc­
tiva de la obra tiene también el derecho de saber qué es lo que 
hacen sus asistentes sociales. No basta decir, por ejemplo, hago 
tantas entrevistas, tantas visitas. Hay que tener documentos más 
concretos para demostrar la labor realizada.

¿Cómo se organizan, en general, los informes en las obras 
sociales? Existe generalmente una ficha de identificación para 
cada cliente y un expediente para cada caso tratado. El expe­
diente es individual y se guarda dentro de una carpeta donde 
se va acumulando todo el material referente al caso, desde la 
entrevista preliminar, hasta cada una de las entrevistas, hechas, 
con el estudio, el diagnóstico y el tratamiento, hasta llegar a la 
clausura o cierre del caso. Por lo tanto el caso debe tener su 
comienzo y su clausura en el mismo informe, y esto sería el 
expediente completo de un caso determinado.

Si los casos son rápidos las obras no abren una carpeta 
individual, ya que representaría un gasto inútil; en estos casos
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se usa un archivo por orden alfabético, donde se archivan los 
casos. Estos constituyen los casos rápidos que se solucionan 
con dos o tres entrevistas. Esta documentación es también in­
teresante para poder comprobar lo que hemos avanzado, no so­
lamente desde el punto de vista de una obra determinada, sino 
con referencia al Servicio Social en general de una determinada 
comunidad. Como investigador interesa mucho, ya que pidiendo 
un caso de 1940 y otro de 1960, se puede ver los cambios que 
fueron hechos durante este período. Se puede ver si ha habido 
cambios en el enfoque de los problemas, por ejemplo desde el 
punto de vista más bien sociológico a una orientación más psi­
cológica y al mismo tiempo puede verse cuáles han sido los 
progresos de una determinada obra, o de una sociedad dada.

Como desarrollo personal es interesante, ya que la labor de 
autoanálisis es siempre difícil y lo es también el criticarse a sí 
mismo. Si escribimos y después de algún tiempo volvemos a 
leer lo que hicimos, tendremos una perspectiva más objetiva 
para analizar nuestra propia actuación.

Para compaginar los informes con el secreto profesional y 
el derecho a la fama que tiene el cliente, hay que partir de la 
base que los documentos deben estar muy bien guardados y 
bajo el control de los asistentes sociales. Estas carpetas no de­
ben pasar jamás de una sección a otra de la obra; estarán ar­
chivadas bajo la orientación del Servicio Social y también debe­
mos tener seguridad en todas las personas que trabajan en una 
obra, porque todas están obligadas al secreto profesional. Pue­
de suceder que no podamos tener esta confianza en todas las 
personas que trabajan con nosotros; en este caso será necesario 
un cuidado especial. Si no tenemos seguridad que no somos 
nosotros solos los que tenemos acceso al expediente, debemos 
vigilar mucho más al escribirlo.

Es muy importante anotar las entrevistas y los cambios que 
vayan percibiendo a través de ellas los asistentes sociales. No 
debe tenerse nunca el lenguage crudo, sino una manera de ex­
presarse objetiva, simple, usando los términos más precisos. 
La premisa es ésta: que estos expedientes estén bajo el secreto 
profesional, sabiendo además que nuestro trabajo no estará 
bien hecho sino escribimos.

Por otra parte no se puede identificar nunca la persona fue­
ra del servicio. El Servicio Social supone un mínimo de organi­
zación, ya sea desde el punto de vista material, para llevar las
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entrevistas, ya sea desde el punto de vista de las garantías, de 
mantener el secreto. De lo contrario no podemos hacer Servi­
cio Social.

Nunca ha pasado en ningún país, que yo sepa, que este ma­
terial haya sido objeto de escándalo público, o de abuso del 
secreto profesional.

Con relación al informe se pueden distinguir dos tipos de 
redacción: de narrativa y de sumario.

El tipo de narrativa es el más utilizado. La narrativa es el 
estilo del que se vale el asistente para redactar lo que pasó 
en la entrevista con el cliente y desde el punto de vista lite­
rario es el más apropiado para describir las conversaciones 
con el cliente. El asitente narra lo que ocurrió, no necesaria­
mente según la conversación se llevó, pero sí de una manera ge­
neral. La narrativa señala lo que ocurrió, y se llama además 
cronológica, porque deben constar las fechas de cada entre­
vista. La narración puede ser resumida, y se llama en este caso 
narrativa condensada, o puede ser detallada, y entonces se llama 
narrativa extensa o tipo proceso, porque sigue las relaciones 
asistente social-cliente. Para el tratamiento directo, en aquellos 
casos en que las mismas relaciones sirven de instrumento de 
tratamiento, suele detallarse más. El asistente transcribe tal 
cual los diálogos, pero solamente aquellos que son importantes 
para el caso y su tratamiento. Cuando los asistentes no tienen 
mucha experiencia dialogan sin necesidad, pero solamente debe 
registrarse aquellos que están fuera de lo corriente, aquellos 
que tienen significación. Si el tratamiento no es directo se pue­
de condensar más la narración.

El tipo sumario o de resumen consiste en un informe único 
en el que presentamos el resumen de 4 ó 5 entrevistas. Se hace 
un informe único, presentado bajo apartados. Este estilo se 
puede utilizar para presentación del estudio cuando esté com­
pleto, haciendo constar que el resumen de unas entrevistas 
llevadas a cabo en tales fechas. Si el asistente tiene mucha ex­
periencia puede hacerlo así; si es un alumno no puede hacerlo 
de esta forma, ya que es mejor que redacte entrevista por en­
trevista y que haga al final un resumen. La entrevista prelim i­
nar es mejor hacerla completa, ya que resulta más interesante.

Durante la entrevista no debe escribirse, si no es que se tra­
te de alguna fecha o de un presupuesto, pero jamás el conte­
nido. Entre una y otra entrevistas debe reservarse algún tiempo
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para algunos apuntes particulares que tengan sentido solamen­
te para nosotros, e incluso puede utilizar el magnetofón, pero 
nunca delante del cliente. Un expediente no puede salir nunca 
de la obra y deben redactarse los informes en la misma obra.

Para la supervisión es imprescindible el informe, porque a 
través de él vemos cómo el alumno se relacionó con el cliente, 
cómo hizo las preguntas, cómo contestó, si supo respetar las 
iniciativas del cliente o llevó el rumbo de la entrevista.

En la redacción, al hacer los informes, debe hablarse en 
tercera persona, y el tiempo del verbo debe ser el pasado. 
Nuestro lenguaje debe ser objetivo, científico, no abusar de los 
objetivos, ya que al usarlos corremos el riesgo de calificar a 
las personas y no se debe hacer nunca. Lo mejor es redactar 
registrando los hechos y nuestras impresiones e interpretacio­
nes sobre los mismos, pero de manera objetiva y dejando muy 
claro cuando es el cliente el que dice y el que piensa, y cuándo 
es el asistente quien da la opinión. Cuando se trata de asuntos 
delicados, nuestro lenguaje debe ser simple, objetivo, sin nece­
sidad de ser crudo. Se puede de manera noble tratar los asun­
tos más delicados.

68 —

¡O
índice



La supervisión

por la Srta. NADIR GOUVEA KFOURI

N ociones generales

La supervisión constituye un método de enseñanza de la 
práctica del Servicio Social; por lo tanto de cualquier método 
de Servicio Social, es decir, Casos, Grupo o Comunidad. La su­
pervisión tiene por objeto tanto los alumnos como los asisten­
tes sociales, ya que se puede enseñar un determinado método 
a los alumnos y se puede contribuir al progreso de la aplica­
ción del mismo con relación a asistentes sociales.

La supervisión es una técnica que nos permite enseñar a 
alguien los conocimientos que tenemos de cierto método de 
Servicio Social. Supongamos que alguien, experto en Servicio 
Social dê  Grupo, recibe alumnos de la escuela que siguen 
cursos teóricos en esta materia. El supervisor enseña al alum­
no a trabajar en Servicio Social de Grupo, a aplicar el Servicio 
Social de Grupo. Esta técnica no se aplica hoy día solamente a 
los tres métodos del Servicio Social, sino que ha pasado a otros 
campos profesionales, como por ejemplo a la profesión de en­
fermera. Una enfermera puede ser utilizada para supervisar 
a las alumnas que estudian esta especialidad. Esto supone que 
uno lo conozca lo suficientemente bien para comunicarlo. Supo­
ne dos clases de conocimientos: la técnica misma de enseñar y 
aquello que se va a enseñar, ya que uno no puede enseñar, por 
mejor profesor que sea, aquello que se conoce. Además de la
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Pedagogía, debemos conocer aquello que vamos a enseñar. La 
supervisión es enseñar en la práctica, es enseñar a hacer. Hoy 
día se concibe la «jefía» del Servicio Social como una super­
visión.

Hemos dicho, pues, que se puede supervisar en cualquier 
método del Servicio Social, sin embargo, las técnicas y princi­
pios básicos han sido extraídos del Servicio Social de Casos. Es 
interesante observar cómo algunos principios y técnicas funda­
mentales pasaron más tarde al campo de la enseñanza en gene­
ral. La supervisión supone además el dominio de los principios 
básicos de la psicología, del psico-análisis y del Servicio Social 
de Casos, incluso cuando se supervisa en otros métodos. Por 
ejemplo, el individualizar: el Servicio Social de Casos consiste 
en un tratamiento individualizado, y la supervisión consiste en 
una enseñanza individualizada. La supervisión enseña a un de­
terminado alumno que tiene una personalidad determinada, unos 
conocimientos determinados, una cultura propia, manera de ser, 
etc., y enseña a base de relaciones directas. Esto es exactamente 
lo que pasa en el Servicio Social de Casos.

Otro principio del Servicio Social de Casos es que sabemos 
que el alumno como todo ser humano, tiene unas necesidades 
de orden intelectual, moral, espiritual, afectivo; tiene necesidad 
de ser comprendido. Cuando nos enfrentamos con una alumna 
sabemos que allí hay una persona que, como cualquier otra, 
tiene necesidades básicas, pero que en ella estas necesidades se 
manifiestan según sus exigencias, y de aquí la necesidad del su­
pervisor de comprender a cada uno de los supervisados. Saber 
también que el alumno, como todo ser humano, sufre la influen­
cia de las escuelas que frecuentó. Por lo tanto, hay que tomar 
todos estos hechos en consideración.

Tenemos que comprender la realidad del alumno en su con­
figuración total, en sus aspectos objetivos y subjetivos. Por 
ejemplo, una alumna que pasó por tales o cuales experiencias 
¿que es lo que realmente significan para ella? Tenemos que in­
dividualizar también con respecto al factor edad: así, por ejem­
plo, si el supervisor tiene que controlar el trabajo de asistentes 
de 18 a 30 ó 40 años, que tal vez además han tenido un desarrollo 
distinto, tendrá que tener muy en cuenta estos factores. Una 
chica de 18 años puede que tenga mucho de adolescente, una 
persona adulta, una persona mayor ¿hasta qué punto es sucep- 
tible de cambios? ¿hasta qué punto será receptiva a ser orien­
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tada? Si uno tiene que recibir una alumna de 18 o de 50 años, 
se preparará de manera muy distinta. Si la supervisora es más 
joven que la alumna ¿hasta qué punto podrá ser orientada? Por 
esta razón la labor debe ser individualizada.

En la supervisión entran principios de psicoanálisis, de psi­
cología dinámica: el alumno puede poner de manifestó muchos 
aspectos de su personalidad. Por ejemplo, puede que transmita 
el concepto de padre supervisor. Si las relaciones son positivas 
puede que todo salga bien. Pero supongamos una persona que 
tenga relaciones más bien negativas, de agresividad con relación 
a sus padres, y, por lo tanto, lo transfiera a cualquier clase de 
autoridad, porque le represente de alguna forma la figura pa­
terna o materna. Será una persona agresiva para recibir la orien­
tación, ofrecerá resistencia a orientarla. Además, uno no tiene 
tendencia a proyectar sus sentimientos en sus relaciones con 
otras personas y puede ser que el alumno, en sus relaciones con 
el cliente, proyecte sus sentimientos y no sea capaz de distinguir 
entre la realidad del otro y la forma en que se ve subjetivamente. 
El supervisor debe saber que estas cosas pasan con frecuencia.

Como ejemplo de otra técnica del Servicio Social de Casos 
que toma la supervisión como instrumento podemos citar la en­
trevista. En el Servicio Social de Casos el asistente trata con el 
cliente a través de la entrevista, y en la supervisión el asistente 
supervisor trata con el asistente social a través de los contactos 
personales, que allí se llaman conferencias para distinguirlas 
de las entrevistas.

Se tiene que tener presente que, a pesar de las estrechas re­
laciones existentes, Servicio Social y supervisor son dos cosas 
distintas, y por lo tanto la finalidad de la supervisión no es 
nunca hacer Servicio Social de Casos con los alumnos. La super­
visión se orienta a la enseñanza, es enseñar de una manera in­
dividualizada, pero a fin de cuentas enseñar. Su objetivo es la 
enseñanza, mientras que el Servicio Social de Casos tienen por 
finalidad tratar a alguien que tiene un problema. Por lo tanto, 
el supervisor estudia la manera de ser del alumno, pero la ma­
nera de ser que se manifiesta en su trabajo, en su labor y sola­
mente discute con él, estos rasgos de su personalidad, en la me­
dida en que se manifiestan en sus tareas prácticas. Si el super­
visor encuentra que el alumno necesita de una orientación par­
ticular sobre un problema personal, no es él quien debe darla. 
Debe encauzar el alumno a otra persona, a un sacerdote, a un
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asistente social de casos o a un psiquiatra, según la naturaleza 
del caso, pero el que no debe nunca inmiscuirse, aunque sea un 
asistente social de casos muy competente, ya que nunca se puede 
transformar el alumno en cliente, ya que sería desvirtuar y des­
viar la finalidad de la supervisión, que es la enseñanza, y lanzar 
a alumno y supervisor a un tipo de relaciones que harían muy 
difíciles la labor de la enseñanza.

Para aclarar este punto vamos a dar un ejemplo: una alumna 
tiene una manera de ser muy severa con las madres, no es capaz 
de identificarse, no puede recibirlas de una manera compren­
siva. El supervisor puede preguntarse ¿Qué le pasa a esta asis­
tente que no es capaz de identificarse, cuál es su problema? Pasa 
a discutir con ella su actitud hasta que ella misma se dé cuenta 
que trata de esta forma a las demás madres por sentimientos 
hacia su propia madre. Es posible que en este momento se le 
presente un problema personal o que las causas sean tan pode­
rosas que ni tan solamente se dé cuenta. Si nota que la asistente 
necesita de una orientación de tipo personal, no es el supervisor 
quien debe darla, por capaz que sea de ello, para que no haya 
confunsión de relaciones. El supervisor debe orientar solamente 
en cuanto se refiere a la profesión, pero no debe entrar jamás en 
los problemas personales.

Parece que en algunos sitios, sobre todo en Europa, hay una 
tendencia a confundir supervisión con Servicio Social de Casos 
del alumno e incluso se dan casos en que la supervisión está en 
manos de psiquiatras. Se considera que la supervisión es una 
labor de orientación, pero su finalidad está en la enseñanza in­
mediata. La supervisión es un método de enseñanza que presu­
pone conocimientos psicológicos y psiquiátricos, pero no consis­
te en una labor psicológica con el alumno para que conozca 
mejor su personalidad y pueda resolver sus problemas. Tampoco 
constituye un método que solamente se aplica al Servicio Social 
de Casos, como se cree en Europa. La supervisión es un método 
de enseñanza para cualquier técnica del Servicio Social. Como 
pedagogía y didáctica que es tiene que valerse, como cualquier 
profesor, de conocimientos psicológicos. El supervisor tiene que 
saber que hay resistencias, transferencias, proyecciones, etc.

La supervisión consiste, pues, en un conjunto de procedi­
mientos a través de los cuales el supervisor ayuda al alumno o 
asistente social a desarrollar sus capacidades y conocimientos 
a través de las prácticas del Servicio Social, en cualquiera de los
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tres métodos. Por lo tanto se trata de un conjunto de procedi­
mientos y técnicas a través de las cuales el supervisor ayuda al 
supervisado a desarrollar sus capacidades y conocimientos. Ca­
pacidades y conocimientos que uno ya trae cuando entra en la 
escuela, y que se aumentan con el estudio. El supervisor ayuda 
al alumno a desarrollar estos conocimientos, estas capacidades 
a través de la aplicación del método, a través de la práctica. Por 
lo tanto, no se puede decir que el supervisor es un profesor que 
enseña la teoría, sino que ésta se enseña en la escuela a través de 
las diversas asignaturas.

El supervisor para enseñar debe ver hasta qué punto el alum­
no vive los principios recibidos en la escuela, vive las técnicas.

No perdamos de vista que no es mucho más fácil supervisar 
si hemos sido supervisados, ya que en este caso, si podemos apli­
car la experiencia, tenemos una vivencia. Si nunca hemos sido 
supervisados no será más difícil empezar, pero no hay más so­
lución que hacerlo. La supervisión es algo que puede aprenderse 
y que se puede comunicar, y debemos empezar con la conscien­
cia de que no somos doctores, sino aprendices. Los asistentes 
sociales tienen que colaborar con la escuela para introducir esta 
nueva técnica.
 ̂ La supervisión es simultánea a la enseñanza teórica. Esta 

última se da en la escuela, y la supervisión en las obras.
El supervisor forma el yo profesional del alumno, porque le 

enseña a trabajar, a orientarse dentro de una obra social, a con­
vivir con otros profesionales; enseña a través de la práctica. 
La práctica debe hacerse en las obras sociales, y el supervisor 
debe estar allí; por lo tanto, la supervisión supone también un 
contenido de orden administrativo. El supervisor ayuda al alum­
no a encajarse en la obra, a comprender el reglamento, las nor­
mas de la casa, los límites administrativos que toda obra social 
tiene. Una guardería es una guardería y no un hospital, etc. Cada 
institución tiene su finalidad, sus normas. El alumno se encaja 
en la obra a través de las indicaciones del supervisor. Cuando se 
considera la supervisión como un Servicio Social de Casos del 
alumno, se olvidan estos aspectos administrativos que son fun­
damentales.

Supongamos el caso de una escuela que no tiene suficiente 
número de supervisores para recibir a los alumnos. Para resol­
ver esta dificultad las escuelas se sirven de los monitores, no 
como una medida provisional. El monitor supervisa al alumno
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desde la misma escuela, y, por lo tanto, no puede observarlo en 
el propio lugar de trabajo y no puede ayudarle a integrarse ad­
ministrativamente. La meta debe ser de formar supervisores. 
Mejor es la tarea del monitor que ayuda a la escuela a formar 
supervisores, que el hacer él mismo la supervisión. Debe cola­
borar a formar y supervisar supervisores.

Análisis  del contenido de la supervisión.

El supervisor tiene cuatro sectores de responsabilidad: con 
relación a la obra y, por lo tanto, de orden administrativo; con 
relación al supervisado; con relación al caso, y con relación a la 
comunidad.

Con relación al aspecto administrativo, el supervisor, como 
representante de la obra, asume la responsabilidad de orientar 
y supervisar el trabajo del alumno o del asistente social. Al mis­
mo tiempo debe interpretar al supervisado los mecanismos asis- 
tenciales de la obra, sus normas, sus límites, y esto dentro de 
un espíritu de objetividad y, al mismo tiempo, con lealtad res­
pecto a la obra. Desde el punto de vista administrativo el super­
visor debe contribuir para el perfeccionamiento y progreso del 
trabajo y del mismo servicio; esta es la razón por la cual existe 
la supervisión de los asistentes sociales, es decir, para garanti­
zar el desarrollo continuo de la Asistencia Social. El supervisor 
asume, además, frente a la dirección de la obra, la responsabili­
dad de evaluar y apreciar las actividades de los supervisados. 
Por esto hoy día se considera la «jefía» como un servicio de su­
pervisión.

Con relación al supervisado, si éste es un asistente social, el 
supervisor asume la responsabilidad de contribuir a su desarro­
llo profesional continuo, a su perfeccionamiento, además de eva­
luar su actuación. Si el supervisor tiene a su cargo también 
alumnos es su misión enseñarles las técnicas de Servicio Social. 
Debe enseñarles y orientarles, y comunicar los resultados de su 
valuación a la Escuela. De aquí se deduce que el supervisor de 
alumnos debe mantener un estrecho contacto con la Escuela 
supervisando sus alumnos en prácticas. Por otra parte, la Es­
cuela tiene también que mantener contacto con los supervisores. 
Generalmente las escuelas realizan esta labor a través de los
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monitores. Este intercambio es hecho, casi siempre, a base de 
visitas que el monitor hace a la obra donde hay alumnos y allí 
el supervisor le enseña los informes hechos por el alumno, le 
habla del desarrollo observado, de la evaluación. Además el su­
pervisor tiene que enviar una evolución escrita a la Escuela por 
lo menos dos veces al año.

La Escuela, por su parte, debe asumir la responsabilidad de 
formar un cuerpo de supervisores entre asistentes sociales. Esta 
formación se imparte a través de cursillos sobre supervisión, 
actualizando los conocimientos sobre los métodos del Servicio 
Social, reuniones sistemáticas con el cuerpo de supervisores, 
creando un intercambio continuo.

Desde el punto de vista del caso, el supervisar, en cuanto 
tal, asume solamente una responsabilidad indirecta, porque el 
trabajo lo confía a la alumna o al asistente social supervisa­
do. Esta es la que mantiene los contactos directos con el caso. 
El supervisor interviene solamente en cuanto orienta la ac­
tuación. El supervisor es responsable de la buena calidad del 
servicio, pero solamente a través de su orientación y de su con­
tinuidad. Por ejemplo, cuando el alumno interrumpe sus prác­
ticas, el supervisor es quien debe seguir con los casos o con los 
grupos, por que el trabajo debe seguir adelante. Además si el 
supervisado está de vacaciones, puede el supervisor mantener 
contactos directos con el cliente, pero es preferible que el su­
pervisado prepare los casos para esta interrupción y, si es posi­
ble, no necesiten al supervisor durante este período. Solamente 
en situaciones de emergencia debe actuar el supervisor y, por 
lo tanto, debe preparar al supervisado para que esto no ocurra. 
El supervisor continúa, sin embargo, con la responsabilidad di­
recta de aquellos casos y de aquellos grupos que él no confie a 
los supervisados, ya que él es un asistente social que tiene res­
ponsabilidades propias como tal.

En los países donde no hay supervisores formados, la Escue­
la asume la responsabilidad. Si la Escuela debe responsabilizar­
se de la formación de los alumnos, debe enfocar también los 
aspectos de la supervisión.

Con relación a la comunidad el supervisor debe mantener 
contacto con las otras obras e instituciones existentes, ya que 
tiene que ampliar su experiencia, cambiar puntos de vista y 
hacer una labor en común.
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El supervisor tiene que tener presente más que nadie que 
hay una interdependencia entre las obras sociales si éstas quie­
ren cumplir su misión en la comunidad.

Definición de la Supervisión

Genevieve Ryan: «La supervisión consiste en un proceso por 
el cual el supervisar ayuda al asistente social a desarrollar sus 
capacidades y conocimientos a través de la práctica del Servicio 
Social.» Es una técnica por la que el supervisor ayuda al super­
visado (aunque ella solamente menciona al asistente social, sa­
bemos que comprende bien al alumno), a desarollar sus capaci­
dades a través de la práctica del Servicio Social, por lo tanto, en 
cualquiera de los métodos.

Virginia Robinson, en su libro Supervisión in Social Work, 
editado por la Universidad de North-Carolina, propone la siguien­
te definición: «La supervisión constituye un proceso educativo 
por el cual una persona, poseedora de un caudal de conocimien­
tos y experiencia, asume la responsabilidad de formar otras per­
sonas que poseen menos recursos.» Siempre este aspecto de pro­
ceso educativo, de enseñanza. Se supone que quien enseña posee 
mayores conocimentos que el supervisado.

Escuela Nuestra Señora del Lago, de San Antonio de Texas: 
«E l objetivo de la educación del Servicio Social es ayudar al 
estudiante a pasar de lego a profesional, a adquirir conocimien­
tos y a desarrollar la habilidad necesaria para iniciar con éxito 
su práctica profesional. Durante el trabajo práctico el estudian­
te continúa adquiriendo nuevos conocimientos y empieza a des­
arrollar su pericia profesional. Por lo tanto, es esencial que el 
trabajo práctico sea considerado parte integral de su educación 
y se le reconozca como método de enseñanza y aprendizaje.» 
Encontramos también la idea de la educación, de la formación 
profesional del alumno, para que cuando la Escuela entregue un 
diploma a un asistente, afirme al mismo tiempo que es una per­
sona que es apta para trabajar.

Margart Kaufman: «Proceso por el cual el asistente social 
aprende a usar constructivamente su persona y los conocimien­
tos teóricos adquiridos en su tarea de ayuda al caso.»

El profesor en la clase de la teoría de la práctica, de la ma­
nera más práctica posible, a través de clases muy activas, con
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discusión de material de casos, pero se trata de una enseñanza 
más bien discursiva. El supervisor es el profesor de la práctica, 
el que enseña a hacer, a trabajar, a aplicar tanto los principios 
como la práctica. El supervisor tiene que ver cómo aplica el 
el alumno los principios del Servicio Social. El nunca da una 
clase, pero sirve de enlace, lo que constituye una manera de 
vencer la dificultad que hay entre el pasar de la teoría a la prác­
tica. El supervisor permite este paso tan difícil.

Lo QUE EL SUPERVISOR DEBE ENSEÑAR

El supervisor debe enseñar en primer lugar la práctica del 
método cuya aplicación se tenga a la vista, sea de casos, de 
grupo o de comunidad, ayudando al alumno a aplicar al campo 
práctico los conocimientos teóricos aprendidos en la Escuela.

Por otra parte, el supervisor enseña o interpreta los mecanis­
mos asistenciales de la obra donde se hace la práctica, sus regla­
mentos, su estructura, sus normas, sus límites, sus objetivos. 
Por lo tanto, enseña al supervisado a valerse de la misma obra, a 
orientarse dentro de la obra, a respetar sus reglamentos; es 
decir, hace una obra de tipo educativo y administrativo al mismo 
tiempo. Ayuda al alumno a ser parte integrante de la obra social. 
Es el supervisor quien nos ayuda en este primer contacto, en 
este primer esfuerzo de adaptación a una obra. Además enseña a 
valerse de los recursos de la comunidad, del hospital, de la guar­
dería.

Además el supervisor enseña al supervisado a disponer de sí 
mismo profesionalmente. Forma el yo profesional y en este punto 
deberá tener en cuenta las diferencias individuales de los alum­
nos, ayudando a cada uno según su manera de ser. Aquí vemos 
pues que se trata de una labor sumamente individualizada, ya 
que aunque las técnicas sean las mismas, tiene que tenerse en 
cuenta las características individuales de los alumnos.

Formarse profesionalmente no quiere decir meterse en una 
horma, sino que se debe respetar la manera de ser de cada uno, 
y a partir de aquí formar el yo profesional. Esta enseñanza tiene 
que impartirse con mucha comprensión y objetividad. E l super­
visor tiene que identificarse con el supervisado, pero habría un 
riesgo si la identificación llegara a tal punto que el supervisor 
no pudiera ya juzgar objetivamente. Por esta razón las relacio­
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nes entre supervisor y supervisado, tienen que desarrollarse en 
un plan de respeto mutuo, pero no en un plan de camaradería. 
No se trata de una amistad personal. El supervisado debe ver en 
el supervisor a un profesor, a una persona que ejerce hasta cier­
to punto una autoridad y que tiene una finalidad: la de evaluar 
para la obra o para la Escuela sus actividades. Por lo tanto, el 
supervisor debe ser capaz, en esta labor de enseñanza, de dis­
tinguir las dificultades personales de las profesionales del alum­
no, y discutir no los problemas personales, sino su repercusión 
en el trabajo, de forma que no se transforme en un Servicio So­
cial de Casos para el alumno. Es muy delicado, pero debe ser 
capaz de esta distinción desde el punto de vista profesional. En 
el caso de que aparezcan problemas personales el supervisor pue­
de seguir supervisando, pero debe encaminar al supervisado 
para tratarse con la persona adecuada, a menos que llegue a la 
conclusión y se lo comunique a la Escuela, de que el supervisado 
es completamente contraindicado o suficientemente contraindi­
cado para el caso. La Escuela es quien toma la decisión y se lo 
comunica al alumno.

La supervisión dura todo el curso; empieza en el primer cur­
so y termina cuando se confiere el diploma de asistente social, 
y después sigue siendo supervisado en las obras sociales, si están 
bien montadas.

Es preferible que el alumno haga una práctica por año, a no 
ser que por circunstancias especiales no haya otro medio mejor. 
En principio, cada práctica debe tener la duración de un año 
escolar, por lo que cada año cambia de obra y de supervisor, 
con lo que gana en experiencia.

Desarrollo profesional del supervisor

Como todo ser humano el supervisor tiene que desarrollarse, 
en primer lugar, por su experiencia de vida. Usa en su trabajo 
de la experiencia de toda su vida. Por lo tanto, cuanto más am­
plia sea esta experiencia y su cultura, tanto más estará en con­
diciones de poder ayudar.

Se desarrollará a través de la orientación profesional recibi­
da en la Escuela de Servicio Social, y se perfeccionará con la 
práctica del servicio. También el supervisor se desarrollará a 
través del conocimiento del método de supervisión. Tiene que 
conocer su naturaleza, sus técnicas básicas y se perfecciona con
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la experiencia y, sobre todo, la adquirida cuando era supervisado. 
Claro que si nunca fue supervisado se tendrá que valer de la 
experiencia adquirida con sus profesores, padres, jefes, etc. Tam­
bién se desarrollará a base de las consultas hechas a otras per­
sonas, ya que nadie es autosuficiente. Con frecuencia debemos 
recurrir a otras personas que saben más que nosotros en cam­
pos determinados. Es corriente que un supervisor se encuentre 
con problemas de orden moral y tenga que consultar a un sacer­
dote, a un profesor de Etica, o tenga que recurrir a la Escuela, 
que siempre debe estar abierta para ayudar a sus ex-alumnos. 
A veces deberemos consultar a un médico o a un psiquiatra. 
Además el supervisor continúa aprendiendo a base de Cursillos, 
conferencias, etc.

Clases de conocimientos que el supervisor debe poseer:

1) Estar al día en cuanto a los recursos de la comunidad.
2) Saber cómo las personas aprenden: principios psicoló­

gicos y pedagógicos del aprendizaje. Diferencias indivi­
duales a respetar, etc.

3) Comprender la naturaleza de las relaciones supervisa- 
bles. El supervisor representa autoridad para el supervi­
sado. Este último puede transferir su experiencia anterior 
y manifestar actitudes de dependencia o bien de hostili­
dad, etc. Observar para ayudar y orientar.

4) Saber cómo evaluar; criterio objetivo: determinar la f i­
nalidad, las metas a alcanzar; saber qué se puede espe­
rar de un alumno de primer curso, de segundo curso, etc.

Sobre todo, el supervisor tiene que conocer el método que va 
a enseñar al alumno y la técnica de la supervisión.

La persona supervisada

Las relaciones del supervisor con el supervisado, sobre todo, 
en los primeros días en que el alumno entre en la obra, represen­
tan una parte interesante del método de supervisión.
_ Algunos asistentes sociales consideran que hay que acompa­
ñar al alumno en su primera visita, ya que no creen que por sí 
solo pueda realizarla bien. Esto nos indica la preocupación que 
tiene el asistente delante de esta persona que no tiene experien­
cia. Ofrecer una respuesta a este problema es de hecho ofrecer
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una solución a una dificultad práctica que tenemos. Por lo tan­
to, es importante pensar un poco en estos primeros días del 
alumno en la obra y, sobre todo, en el primer día. El comienzo 
de todas las cosas en la vida tiene, a veces, un carácter defi­
nitivo.

Supongamos que se trata de alumnos de primer año que nun­
ca hicieron prácticas. El supervisor los acepta, pero antes que 
nada es conveniente que tenga algunas referencias de la persona 
que va a recibir. La Escuela debe remitir por escrito, al super­
visor, las informaciones que posea del alumno. Estas informa­
ciones las recoge la Escuela con ocasión del ingreso, o sea, a 
través de las pruebas de selección. Copiamos a continuación un 
impreso con los datos que algunas escuelas adoptan para infor­
mar a los supervisores.

ESCUELA CATOLICA DE ENSEÑANZA SOCIAL 
Buenavista, 6. Barcelona

Hoja de informe de las alumnas de primer

AÑO PARA USO DE LAS SUPERVISORAS

Alumna ..............................................................................

Naturaleza ...........................................  Edad ..................

Procedencia .........................................  Estado Civil .......

Domicilio .............................................  Teléfono ............
Cursos anteriores ...............................................................

Experiencias anteriores

Apreciación según el examen de ingreso

Monitora 
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El supervisor, por ejemplo lee aquí: se trata de una persona 
casada, madre de familia, de 30 años de edad. O se trata de una 
muchacha de 18 años, soltera. Es interesante saber qué clase de 
persona va a recibir, sobre todo, si el supervisor es también nue­
vo en la supervisión y joven por la edad. Puede tener un cierto 
recelo en recibir una persona mayor que él, quizá en algunos as­
pectos con mayor experiencia que él. Es interesante que conozca 
estos aspecto para dominarse. En cuanto a la procedencia, si 
un asistente es de la misma ciudad tendrá un conocimiento ma­
yor de la misma que si es alguien que viene de fuera. Por lo 
tanto, no se le pueden dar a este asistente visitas en sitios muy 
alejados o con comunicaciones difíciles.

Es interesante conocer los estudios realizados anteriormente, 
ya que si una asistente tiene el bachillerato o es maestra de pri­
mera enseñanza presenta peculiaridades distintas de una que 
tenga solamente el bachillerato elemental. Según sus estudios 
podemos determinar su formación.

En cuanto a las experiencias anteriores, puede darse el caso 
de una muchacha que haya trabajado ya en obras sociales en 
plan voluntario, que haya trabajado como funcionaría o como 
maestra; o por el contrario que no tenga ninguna experiencia. 
Es muy interesante conocer estos puntos para determinar qué 
trabajos le vamos a confiar.

En cuanto a la apreciación del examen de ingreso se dan so­
lamente las líneas generales, sin bajar a demasiados detalles, 
como tests de inteligencia, etc., que puedan marcar demasiado 
a la alumna.

Hay que procurar no marcar demasiado al alumno, ya que 
se puede impresionar al supervisor y incitarle a que no sea ob­
jetivo en su apreciación. Siempre que se puede esta información 
se da por escrito. Generalmente es el monitor de cada curso 
quien se encarga de llenar esta hoja.
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Vamos a examinar otro modelo.

ESCUELA CATOLICA DE ENSEÑANZA SOCIAL 
Buenavista 6. Barcelona

H oja de información de las alumnas para uso
DE LAS SUPERVISORAS

Alumna ........................................................ ........................
Naturaleza ..........................................................................
Procedencia ......................................... Estado Civil .......
Domicilio .............................................  Teléfono .............
Prácticas realizadas en los cursos ....................................

Indicaciones

Datos de escolaridad

Puntuación media.—Curso teórico . 
Puntuación media.—Curso práctico

Observaciones .....................................................................

Monitora de prácticas

Si se trata de alumnos de 2.° ó 3.er curso, se hará constar 
dónde han realizado las prácticas y el tiempo. El lugar donde 
dice indicaciones se anotarán las observaciones hechas por los 
supervisores anteriores, tanto las positivas, como las negativas, 
ya que éstas servirán de guía al nuevo supervisor.

Por las notas obtenidas sabremos si el alumno es bueno, re­
gular o malo.

En cuanto las observaciones se anotarán aquellas que crea 
conveniente el monitor.
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Esta hoja se manda al supervisor antes de que llegue el alum­
no, de tal manera que sepa a quien va a recibir.

i +La Escuela hace también una labor de individualización entre 
el tipo de alumno y el tipo de supervisor, según las cualidades de 
los alumnos los encaminamos a determinados supervisores. Tam­
bién según las cualidades de los alumnos se determinan las ins­
tituciones a las que deben ir. Así, por ejemplo, a una joven sin- 
xpenencia no la mandaremos a una obra de recuperación de 

prostitutas madres solteras, obreras, etc. Generalmente se em­
pieza mandando a los alumnos a obras de familia, médicas, etc.

Es el monitor el que escoge el tipo de obra o supervisor que 
conviene mas al alumno. F 4

Supongamos que el supervisor recibe un alumno de primer 
curso sm ninguna experiencia y que se trata de una obra de Ser­
vicio Social de Casos.

El supervisor previamente informado por el monitor de la 
scuela, de la persona que va a recibir, escoge dos o tres casos 

que serán confiados al alumno, casos que pidan, sobre todo, un
/ r r r to mdlrect° ’ que no sean muy complejos y que exijan 
desde el primer momento tomar medidas de orden práctico. Por 
ejemplo, llevar a la madre al médico, acompañar al alumno a la 
escuela, etc. Hemos de tener en cuenta que el alumno tiene mie­
do de este primer contacto. El supervisor debe señalar que el 
Servicio Social consiste en capacitar para hacer alguna cosa de 
valor muy humano, que es ayudar a otro ser humano; para ello
til ^ Stiente s j Cial recurre a unas técnicas, pero que lo fundamen- 
• . a aYu a a un ser humano. ¿Quién no tiene alguna expe-

|a e ayu a al prójimo? Si es posible el supervisor presen­
tara la cosa como muy natural, porque de hecho el Servicio So-
avnHaS & asa en nuestra naturaleza que nos inclina a esta 
ayuda mutua. El supervisor tiene estos casos preparados y reci­
be al alumno. Se fija una hora determinada para la primera 
conferencia, y durante este tiempo se ocupa exclusivamente del 

/i n Pr™ er lu£ar> ha de procurar darle un conocimiento
5n tn rL  a’ pei;° Sin detalles’ >,a que bay que procurar
í h ♦ fi SU,eSpiritU al no P °der asimilar tantas cosas a la vez.

f  •°f Vera d®sPués- A la explicación se puede añadir 
almun material, como folletos, los Estatutos, etc. El supervisor
del epensar en su Pr°P ia experiencia, es decir, que cuando en­
tremos en una nueva institución sentimos cierta preocupación
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A continuación debemos indicar al alumno cuál será su sitio, 
su mesa, su silla, el vestuario y el lugar donde está el despacho 
de la supervisora. Es decir, la situación física que ayuda a si­
tuarnos. Ayuda mucho al supervisado saber que tiene un sitio 
en la obra que será el suyo, ya que es muy desagradable no tener 
un sitio fijo.

Después el supervisor prensentará al alumno a algunas per­
sonas, pocas y que sean elementos claves de la obra, por ejem­
plo, al director, algunos compañeros, a la secretaria, para que 
el alumno se sitúe también desde el punto de vista de sus rela­
ciones humanas.

A continuación de esta fase el supervisor explicará con sen­
cillez en qué consiste la supervisión y su función y la clase de 
relaciones que tendrá con el alumno y con el trabajo, que será 
un trabajo a dos. Es decir, debe presentarse al alumno como 
aquella persona que va a ayudarle a realizar su labor y que el 
trabajo lo harán juntos, que el supervisor está allí para ayudar. 
Además discutirá con el alumno los días y los horarios de con­
ferencia para analizar su labor. Casi siempre se fija una confe­
rencia por semana, pero debe dejarse en libertad al alumno para 
si necesita visitar más veces al supervisor, si cree que le hace 
falta. Los alumnos casi siempre utilizan estas ventajas. El super­
visor debe recibirlo y atender sus dudas, pero al mismo tiempo 
debe hacerle comprender que esto no es natural, ya que convie­
ne que aprenda a encauzar todas sus cosas y presentarlas en el 
día señalado para la conferencia. También es cuestión de disci­
plina profesional, ya que, a veces, nuestro trabajo no rinde por­
que son muchas las personas a preguntar a todas horas, lo que 
nos perjudica y les perjudica. Una persona debe dominar lo que 
en administración se llama la ley de situación, debe aprender a 
resolver, tomar iniciativas, debe hacerse «mayor», y si todo lo 
consulta tendremos un eterno dependiente.

En cuanto a la entrega de los casos preparados al alumno, se 
pueden seguir sistemas diferentes. Hay supervisores que entre­
gan los casos, el alumno lee y después discute el contenido de 
los mismos. Hay otros supervisores que les parece que el alum­
no se pierde en la lectura de los expedientes porque no está 
preparado para ello, le falta costumbre, y prefieren presentar 
ellos mismos oralmente el caso con toda sencillez. Los que adap­
tan este sistema envían inmediatamente al alumno a realizar 
el cometido. Esto es, que el alumno sale y se aleja del supervi-
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sor y realiza el cometido fuera de la inspección directa del mis­
mo, ya que ésta podría cohibirle. Es mejor que el alumno tra­
baje solo, fuera de toda observación que le impida desarrollarse.

Antes de confiarle el cometido debemos preguntar al alumno 
su opinión. Tenemos que tener presente que muchas veces tiene 
miedo de no saber qué contestar. En este caso debemos tranqui­
lizarle y advertirle que cuando trate con el cliente y se en­
cuentre con casos que no sabe contestar, decírselo sinceramente.
Por ejemplo: «puedo informarme y ya se lo diré», y pensar que 
el cliente tiene miedo muchas veces. Esto de tener miedo es una 
cosa muy natural y todos lo tenemos. Tenemos que pensar que 
el cliente también siente el miedo. Es un sentimiento natural.

El supervisor pedirá al alumno que haga un informe escrito 
de lo que vio, habló, escuchó, etc.

El supervisor, a base de este informe, hará la segunda confe­
rencia, aunque es probable que al llegar de la visita el alumno 
explique con detalle las peripecias que haya pasado.

Es interesante en esta conferencia que el alumno lea en voz 
alta el informe, y a veces, sin que el supervisor diga nada, él 
mismo rectifica lo que había escrito o critica su actuación.

En el caso en que no perciba determinados aspectos, el su­
pervisor debe hacerle alguna pregunta: ¿Cómo es que Vd. no 
dice nada de cómo la señora le recibió? ¿Tiene importancia la 
manera cómo nos reciben? Debe hacer que el alumno reflexione.
La conferencia se hace con base al informe, pero se tiene en 
cuenta todas las observaciones que el alumno desarrolló oral­
mente. Es importante preguntar cómo terminó la entrevista, si 
citó para una próxima y por qué.

Muchas veces se pide al alumno que rehaga el informe, por­
que es un medio estupendo de aprendizaje y porque el informe 
pasa al expediente del caso y allí hemos de meter cosas que es­
tén en orden.

Hay alumnos que en el transcurso del año pueden recibir 
hasta diez casos. Es muy interesante que tenga algún caso que 
sea largo y que pueda seguir hasta el final.

Posteriormente no hay necesidad de discutir entrevista por 
entrevista de cada caso. El supervisor con el alumno seleccionan 
algunos casos para estudiar, aunque él se los debe leer todos.
Se puede preguntar al alumno qué casos preferiría discutir y en­
tonces puede preparar el material para la conferencia. Al cabo
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de un tiempo es posible que las conferencias no tengan que ser 
semanales.

Es interesante que cada vez que haya un caso nuevo se dis­
cuta con el alumno, sobre todo si son alumnos de primero. He­
mos de dejar actuar al alumno con iniciativa propia. Ahora bien, 
sabemos que la supervisión tiene un contenido de orden admi­
nistrativo, porque el alumno debe aprender a trabajar dentro de 
los límites de una determinada obra. A veces pasa que como el 
alumno no tiene todavía una determinada disciplina, se interesa 
por un caso y se desborda. Por ejemplo: está en un hospital y 
quiere abandonar toda la responsabilidad que tiene allí para 
acompañar, sin que sea necesario, un determinado caso, con el 
que se identificó demasiado. El supervisor tiene que orientarle, 
haciéndole ver que aquel caso podía haberlo orientado hacia 
otro servicio. Al principio los alumnos se identifican demasiado 
con los clientes. A veces, sin embargo, pasa al revés. Hay alum­
nos que tienen dificultad para identificarse con determinadas 
personas, a menudo por un prejuicio de clase, de raza, religión 
o color y, a veces, por razones más complicadas desde el punto 
de vista psicológico. Cuando un alumno tiene problemas de fa­
milia, le puede resultar difícil no proyectar sus propios senti­
mientos. Hay ocasiones en que el alumno toma una actitud muy 
severa, por ejemplo, con relación a una madre que abandonó a 
su marido. El asistente social debe ser capaz de identificarse 
con esta mujer y ayudarla. Si tiene un área de intolerancia por 
un motivo personal, difícil de ser superado en las condiciones 
normales de trabajo, y bajo la orientación del supervisor, debe 
encaminarse a otra persona.

La evaluación

La evaluación consiste en procurar estimar y apreciar el des­
arrollo profesional del supervisor tomando como base su tra­
bajo.

El supervisor evalúa, en primer lugar, cómo el supervisado 
desarrolla su capacidad práctica para el trabajo: los puntos po­
sitivos y los puntos negativos, con la idea de procurar cultivar 
lo que haya de positivo y disminuir lo que haya de negativo; 
se trata de evaluar para enseñar y ayudar a desarrollarse, y no
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solamente para conocer. La evaluación es también un instru­
mento de ayuda.

El supervisor debe también avaluar cómo el supervisado apli­
ca los conocimientos adquiridos en la Escuela, y dados también 
en la supervisión; por lo tanto, conocimientos de orden teórico 
y conocimientos de orden práctico, y también con relación a los 
principios, porque es bueno tener presente que la supervisión 
no consiste solamente en considerar el desarrollo técnico, sino 
que debe considerar también el desarrollo en Servicio Social 
que supone la aplicación de principios básicos. Estaría mal que 
el supervisor se limitase a la técnica, porque el Servicio Social 
supone una concepción de la vida, unos conceptos básicos con re­
lación al ser humano, a la vida social, y, por tanto, tenemos 
que ver cómo el alumno o el asistente, en la vida práctica 
vive estos principios y hace de ellos parte integral de su labor. 
Tenemos que analizar también cómo el supervisado, sea alumno 
o asistente social, desarrolla su sentido de responsabilidad fren­
te a una labor profesional; por lo tanto aquí se observan aspec­
tos referentes a la asiduidad, a la puntualidad, a la dedicación, 
al sentido de responsabilidad frente al caso, frente a la obra, 
frente a todas las obligaciones de orden profesional. Además el 
supervisor evalúa la forma en que el asistente o el alumno se 
íntegra en el Servicio Social y a la obra donde realiza la prác­
tica, si es capaz de adaptarse normalmente a la vida funcional 
de la obra, de trabajar en equipo y si es capaz de trabajar 
dentro de los límites y reglamentos establecidos en la obra. Por 
ultimo el supervisor debe evaluar las cualidades personales de 
carácter y de conducta del supervisado, pero solamente con re­
ación al trabajo. Si se trata de una persona equilibrada, con 
sentido de responsabilidad, con madurez, y estos puntos enfoca­
dos naturalmente según su manera de trabajar.

Supongamos por ejemplo una alumna en un hospital que 
empieza sus prácticas y observamos en ella una actitud de «d i­
latante», como alguien que va allí a conversar con los médicos, 
para estar con los estudiantes; esto demuestra una falta de 
madurez; por lo tanto se trata de puntos de vista que se refie­
ren al carácter, pero que nosotros los enfocamos solamente con 
relación al trabajo.
. ¿Cómo hacer la evaluación? Siempre según un criterio ob­
jetivo, establecido de acuerdo con el curso en que el supervi­
sa o esta, en el caso de que sea alumno. En segundo lugar en
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la evaluación el supervisor enfoca los puntos positivos y nega­
tivos, realzando lo que puede ser explicado por la experiencia 
o falta de experiencia y lo que pueden ser factores más bien 
personales. Por ejemplo: una persona muestra una actitud de 
dependencia, pero es porque no está segura debido a su edad, 
su falta de experiencia; otra persona asume esta misma acti­
tud, pero no por falta de experiencia, sino por actitud integrada 
a su propia personalidad. En los dos casos el problema es dis­
tinto, ya que en el primer caso es posible corregirlo con la 
experiencia, pero es mucho más grave en el segundo caso. El 
supervisor debe evaluar de modo muy objetivo, sin que su afi­
nidad con el supervisado ejerza una influencia sobre su modo 
de juzgar. Por lo tanto el supervisor debe ser una persona muy 
objetiva para juzgar a quien admire o a quien no siente afini­
dad, bajo el mismo patrón. Además debe evaluar de modo con­
tinuo, ya que la evaluación no es una cosa que se hace al prin­
cipio y al fin del año, sino que tiene lugar durante todo el 
transcurso de la práctica.

Toda conferencia de supervisión debe poseer un contenido 
de evaluación, porque cuando el supervisor discute con el su­
pervisado aspectos de su labor frente a un caso o frente a un 
grupo, la manera por la cual se relacionó con el caso, escribió 
su informe, etc., está realizando al mismo tiempo una labor de 
enseñanza y evaluación.

A spectos dinámicos o mecanismos de la supervisión

¿Cuándo se empieza a evaluar? Desde el comienzo de las 
relaciones entre supervisor y supervisado. Desde luego, la pri­
mera evaluación parte siempre de la Escuela, que remite al su­
pervisor su primera impresión y los primeros datos con rela­
ción al alumno.

En el transcurso de la supervisión el supervisor debe tener 
algunas conferencias que sean específicas de evaluación; gene­
ralmente serán dos por año, es decir, dos por práctica reali­
zada por el alumno. La evaluación debe hacerse por escrito, 
porque después debe ser enviada a la Escuela. La alumna sabe 
desde el comienzo que es objeto de evaluación y que ésta tie­
ne por finalidad ayudarla, pero también para presentar a la
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Escuela un punto de vista con relación a su adaptación, a las 
prácticas y quizás al mismo Servicio Social.

Es muy importante que el supervisor haga la supervisión 
con el mismo alumno, preguntándole cómo cree que actuó, ha­
ciéndole ver el camino recorrido, leyéndole informes del prin­
cipio y del final de las prácticas, etc. Cuando llegue la ocasión 
de esta conferencia de evaluación el supervisor avisará al su­
pervisado con un mes de anticipación a fin de que se prepare 
para la misma y advirtiéndole que el resultado de la evalua­
ción será mandado a la Escuela. Debe hacerlo de manera que 
no asuste al alumno, pero de manera que el alumno reflexione 
sobre su actuación y que los dos juntos puedan evaluar su 
desarrollo. Para ayudar al alumno el supervisor debe indicar 
algunos puntos sobre los que reflexionará el alumno y a lo me­
jor le puede pedir que haga una autoevaluación sobre los mis­
mos; estos puntos se refieren generalmente al orden adminis­
trativo, el número de casos que el alumno trató, el total de 
entrevistas, sus relaciones con el personal de la obra y a su 
participación a la misma. Son aspectos de orden administra­
tivo sobre los cuales debe el alumno pensar y procurar exa­
minarse y ver cómo se desarrolló con relación a ellos. Seguida­
mente vienen los puntos relativos a la aplicación del método: 
cómo considera el alunmo que trabajó en los casos; por qué 
considera que trabajó más en unos casos que en otros; qué 
casos le parecieron los más fáciles; cuáles fueron los proble­
mas más difíciles; qué piensa de la forma que se valió de la 
supervisión; qué piensa de las relaciones con el supervisor, etc.

El alumno tiene de esta forma tiempo para prepararse y 
escribir su propia evaluación. Después entrega la autoevalua­
ción escrita. El supervisor no se limita a observar, sino que fo ­
menta la autocrítica del supervisado, ya que se trata de un 
proceso educativo. Con base a la autoevaluación hecha por el 
supervisado, el supervisor se prepara para la conferencia. Se 
documenta, trae los informes que desea discutir, hace notas 
sobre los aspectos administrativos, asiduidad, trabajo, etc. El 
supervisor hace que el supervisado lea en voz alta la auto-eva­
luación y discuten párrafo a párrafo. Por ejemplo el alumno 
afirma que no tuvo dificultad alguna con relación a los proble­
mas, pero el supervisor vio que muchas veces tenía dificulta­
des durante el año. En este caso el supervisor le enseña los 
puntos y notas que tiene tomados.
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Seguidamente el supervisor escribe su evaluación, pero no 
escribirá nada que no haya discutido con el alumno, porque 
no hay derecho de observar algo nuevo después de unos meses 
de contacto sin dar al alumno la oportunidad de conocer aquel 
punto de vista; no sería justo. El supervisor escribe su evalua­
ción y el alumno debe firmarla. Esto no quiere decir que el 
alumno está de acuerdo, sino que se enteró de su contenido.

Esta evaluación es enviada al monitor de estudios, que a su 
vez tiene una conferencia con el alumno y le da la nota, según 
la escala de valores adoptada por la Escuela, porque la respon­
sabilidad última de aprobar o suspender está en la Escuela, 
pero con base a estos criterios objetivos presentados por el su­
pervisor y siempre después de haberse comunicado con él.

El monitor, que conoce también al alumno de la Escuela, 
sabe de sus cualidades y defectos en las clases técnicas. La 
persona que llega tarde, que no presenta sus trabajos, que no 
participa en la clase, etc. Con esta visión que ya tiene del alum­
no y la que le da el supervisor, discute con el alumno sus tra­
bajos futuros. Es con base a todos estos datos que el alumno 
es o no aprobado.

Generalmente las escuelas procuran establecer con los su­
pervisores unos guiones que sirvan de base para una evalua­
ción objetiva. Presentamos el guión establecido en nuestra es­
cuela de Sau Palo para orientación de los supervisores, con 
relación a lo que se puede esperar de alumnos de primer año 
y un guión general adoptado para la evaluación de nuestros 
alumnos.

ESCUELA DE SERVICIO SOCIAL DE SAU PALO
Agregada a la Pontificia Universidad Católica Rúa Sabara, 413

Esquema de orientación

Considerando que el alumno de primer año, en general, no 
ha adquirido una experiencia y está en fase de evaluación, las 
prácticas serán el campo de aprendizaje graduado y el super­
visor deberá observar si el alumno demuestra capacidad sufi­
ciente para llegar al desenvolvimiento exigido al final del pri­
mer curso.
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1) Forma de relacionarse con el cliente.

a) Demostrar alguna capacidad de comprender el proble­
ma y lo que éste representa para el cliente.

b) Al trabajar para llegar a los objetivos del tratamiento, 
ser capaz de aceptar al cliente tal como es, respetando 
su personalidad y su libertad.

c) Comprender la naturaleza de las relaciones con el clien­
te desde el punto de vista profesional y su importancia.

d) Evidenciar elementos que le capaciten para establecer 
relaciones profesionales, demostrando que adquirió con­
ciencia del uso de las relaciones y su importancia en el 
Servicio Social.

e) En el primer trimestre disminuir la ansiedad que pue­
den ocasionar sus relaciones con el cliente.

En el segundo semestre demostrar una mayor segu­
ridad en sus relaciones con el cliente.

2) Qué esperar del alumno en relación al estudio, diagnóstico,
tratamiento o informe.

a) Llevar la entrevista de acuerdo con el objetivo que se 
pretende, demostrando cuidado al plantearla y habili­
dad en controlar el tiempo de la misma.

b) Obtener la participación del cliente en la entrevista.
c) Ser capaz de obtener los datos necesarios y los más 

significativos para el estudio del caso.
d) Ser capaz de formular el diagnóstico social de casos 

simples.
e) Ser capaz de planear con el cliente los medios que me­

jor sirven para resolver la situación.
f )  Adquirir un cierto conocimiento de los recursos de la 

comunidad y comenzar a valerse de los mismos.
g) Relatar con claridad y comenzar a demostrar la diná­

mica de la entrevista y saber seleccionar los datos refe­
rentes al problema enfocado.

3) Desenvolvimiento del alumno bajo el punto de vista p ro ­
fesional.

a) Considerar su función o actividad en la obra com o la 
de un profesional.
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b) Adquirir capacidad de autocrítica y autoconocimiento. 
Aprender a conocer sus sentimientos y actitudes, demos­
trando su interés y buena voluntad en cambiar actitu­
des negativas que pueden interferir en su trabajo.

c ) Identificarse constructivamente con el cliente sin que 
los propios sentimientos y actitudes interfieran negati­
vamente en el tratamiento.

d) Adaptarse a la obra social, comprender sus objetivos y 
límites. Obedecer sus reglamentos, rutina y utilizar sus 
servicios especializados.

e) Organizarse y realizar a tiempo las tareas recibidas, ob­
servando asiduidad y puntualidad.

f )  Conocer la importancia y obligación de guardar secreto 
profesional, no solamente en relación a los clientes, sino 
también en relación a la obra social.

g ) Demostrar capacidad de relaciones con el personal de 
la obra y de la comunidad.

4) Desenvolvimiento del alumno con relación a la supervisión.

a) Comprender el valor de la supervisión y saber utilizar 
el proceso.

b) Aprender a relacionarse profesionalmente con el super­
visor.

c ) Prepararse para la supervisión haciendo preguntas para 
discutirlas además de presentar el material exigido por 
el supervisor, ya que sea en conferencias individuales 
o en grupo.

d) Ser capaz de desenvolver su iniciativa de autocrítica 
al mismo tiempo que acatar la orientación del super­
visor.

5) Selección de casos para alumnos de primer año.

a) Casos en que el cliente desea auxilio y que la obra 
pueda dárselo.

b) Casos que permiten al estudiante prestar un servicio 
concreto al cliente.

c ) Casos que ofrezcan oportunidad de trabajo o de enca­
minarlos a otras obras.
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d) Casos nuevos que permitan al alumno realizar estudio, 
diagnóstico y tratamiento.

e) Algunos casos que permitan al alumno tratar durante 
un período prolongado.

f )  Casos que el alumno tenga oportunidad de terminarlos.
g) Casos de fácil localización y señas atendiendo cerca de 

la agencia o de la residencia del alumno.

Puntos para la evaluación de las prácticas 

Curso:
Nombre de la alumna.
Principio de prácticas.

I ) Administración.

1) Número de casos.
a) horas de trabajo;
b) entrevistas domiciliarias;
c) entrevistas en la obra;
d) conferencias individuales;
e) conferencias de grupo.

2) Descripción de cómo la alumna se adoptó a la obra.
— cómo se relacionó con el personal;
— asiduidad, puntualidad (horario, entrega de traba­

jos, etc.);
— capacidad de trabajo, etc.

I I )  Servicio.

1) Aplicación de los principios.

2) Aplicación de método propiamente.
a) obtención de los datos;
b) interpretación de los mismos;
c) plan y realización del tratamiento (si es activo o 

pasivo);
d) manera de relacionarse con los clientes (enfocar 

el desenvolvimiento de estas relaciones y la ma­
yor o menor identificación con el cliente).
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3) Analizar todo el proceso de redactar (los informes cla­
ros o confusos, sintéticos o prolijos, bien o mal enfo­
cados).

4) Forma por la cual sitúa la relación de los problemas 
presentados por la práctica en el conjunto de los pro­
blemas sociales.

I I I )  Supervisión.

1) Lo que representa la supervisión para la alumna: cómo 
la utiliza y se prepara para ella.

2) Cómo se relaciona:
a) con el supervisor;
b) con las compañeras en las conferencias de grupo.

IV ) I ndicaciones.

1) Puntos positivos y negativos que deben ser tratados 
en el período siguiente de prácticas.

2) Indicaciones para el próximo período de prácticas y 
razones por las que se indican.

3) Puntuación de prácticas de la alumna.
— matrícula, 9 a 10;
— sobresaliente, 75 a 85;
— aprobado, 5 a 7;
— suspenso, menos de 5.

Para las alumnas de tercer año debe hacerse lo 
que sigue:

V ) Interés demostrado para su desenvolvimiento profesional 
a través de lecturas de casos que no son suyos y de bi­
bliografía indicada, asistencia frecuente a conferencias en 
la obra y fuera de ella, etc.

V I) Cómo armoniza el trabajo de rutina con la recogida de 
material para la tesis. Queda absorbida por el trabajo en 
perjuicio de la tesis o al contrario, absorbida con la tesis 
y perjudica el trabajo.

N ota. La hora de supervisión debe estar firmada por la 
supervisora y por la alumna.
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Instrumentos de la supervisión

Los instrumentos de la supervisión son la conferencia indi­
vidual y la conferencia colectiva o reunión de supervisión.

La conferencia individual es fundamental, pero la conferen­
cia colectiva es también un instrumento muy importante y que 
tiene un carácter complementario, es decir, que complementa 
lo que se puede hacer individualmente a través de una reunión 
con los supervisados.

La conferencia individual consiste en una reunión entre su­
pervisor y supervisado, con la finalidad de enseñar a este úl­
timo la aplicación de un determinado método. Es decir, ense­
ñamos la aplicación del método en la práctica, no en la teórica. 
Enseñamos a trabajar.

Los principios básicos de la supervisión son los mismos que 
los del Servicio Social de Casos. El supervisor debe ser capaz 
de aceptar la personalidad del supervisado. Comprender su acti­
tud frente al hecho de ser supervisado y comprender la in­
fluencia que las experiencias anteriores pueden tener sobre 
esta nueva experiencia ofrecida por la práctica social. Además 
debe ser capaz de individualizar, de enseñar a cada supervisado 
en particular según su personalidad, su cultura, etc. Debe ense­
ñar de tal forma que se cultive en el supervisado el sentido de 
autodeterminación. Los conocimientos impartidos por el super­
visor son hechos a base de un método eminentemente activo, 
en el que se recurre a las experiencias, al modo de actuar del 
mismo supervisado. La actuación del supervisor consistirá me­
nos en afirmar que en formular preguntas, cuestiones, proble­
mas que hagan que el supervisado, por la aplicación de la 
inteligencia, llegue a la conclusión deseada, o a las posibles con­
clusiones por ser un asunto con puntos de vista legítimamente 
distintos.

El sentido de autodeterminación es sinónimo de responsa­
bilidad, porque cuando más responsable es un ser humano, es 
más capaz de determinarse. La autodeterminación es caracte­
rística del adulto, de la madurez.

El supervisor no debe juzgar. Vemos sin embargo que tiene 
que evaluar y es importante hacer la distinción entre los con­
ceptos. El supervisor evalúa el desarrollo profesional del alum-
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no, su adaptación, y por lo tanto debe concluir si este desarro­
llo es tal que le permita, de hecho, seguir en la Escuela, o sea, 
llegar a ser asistente social. Por lo tanto hay aquí una aprecia­
ción que es un juicio, pero no se juzga la conciencia de la 
persona, si es buena o mala, sino simplemente que la persona 
por tales o cuales manifestaciones en su labor es contraindicada 
para el Servicio Social. Entonces evaluar va junto con el no 
juzgar, esto es, no es de la competencia del supervisor entrar en 
la conciencia de la persona y afirmar si la persona es buena o 
mala, ni las escuelas le piden esto, ni tan sólo tienen el derecho 
de pedírselo. El Evangelio dice: «No juzguéis». No quiere esto 
decir que seamos indiferentes con relación al bien o al mal. 
Debemos saber lo que es bueno o malo. El no juzgar es un 
principio fundamental del Servicio Social. No podemos decir 
si esta persona está o no en pecado. Solamente el confesor pue­
de entrar en el fuero íntimo de la persona y en cuanto se sirva 
de un Sacramento.

Muchas veces los asistentes en el Servicio Social de Casos 
emiten juicios de orden moral, en que no consideran objetiva­
mente la conducta del cliente, sino que pasan a juzgar a esta 
misma persona. Yo puedo decir que esta persona, por su situa­
ción familiar, vive en condiciones de vida inmorales, yo no pue­
do decir que esta persona sea una inmoral. Son dos cosas dis­
tintas. Puedo tal vez decir objetivamente que hay ocasión de 
pecado, pero no puedo decir que subjetivamente sea un peca­
dor. Procuren evitar este lenguaje y limítense a citar los hechos 
objetivamente.

Con relación a la preparación de la conferencia debemos de­
cir que ésta debe ser preparada por ambas partes. Estas con­
ferencias tendrán la duración de una o dos horas semanales; 
más tarde pueden ser quincenales. Deben tenerse en la misma 
obra, durante las horas de trabajo y sin interrupción.

Otro instrumento es la llamada conferencia colectiva o de 
grupo, que puede ser hecha para complementar la enseñanza 
llevada a cabo en la conferencia individual. Es muy útil para 
fomentar el espíritu de grupo entre los supervisados y porque 
representa un ahorro de tiempo. Son muy interesantes estas 
reuniones colectivas porque ayudan a integrarse en la vida pro­
fesional y para los asistentes es muy interesante el estímulo que
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representan los alumnos, ya que se pueden citar puntos que 
demuestren que el asistente se encuentra un poco retrasado y 
puede que tenga interés en hacer un cursillo de preparación.

El material a discutir en estas reuniones debe ser distri­
buido con anterioridad, para sacar el máximo provecho. Los 
alumnos recibirán la orden del día y de estas reuniones hay que 
levantar acta.

Se supone naturalmente que la persona que dirige el grupo 
domina una cierta metodología de dirección de reuniones y esto
depende de su mayor o menor experiencia, además de la ap­
titud. ^

Aquí entran en juego unos principios fundamentales del 
Servicio Social de Grupo: en una reunión el asistente social 
supervisor actúa como líder, o sea que es la persona que hace 
que los otros trabajen, que plantea el problema que debe ser 
discutido, que da la palabra a los miembros, de tal manera
que todos lleguen a participar, refrenando a los que tienen
tendencia a hablar demasiado y estimulando a los que hablan
poco, adelantando al tímido y poniendo de relieve lo que dice
para ayudarle a superarse, evitar una discusión aislada entre 
algunos miembros del grupo, evitar también que la discusión 
pase al plan subjetivo, hacer que tenga una continuidad, res­
petar los puntos de vista distintos de los suyos, ser capaz al 
final de hacer un resumen de los puntos expuestos en la re­
unión e incluso presentar su propio punto de vista sin imponerlo 
a los demás, etc. Al finalizar la reunión el supervisor lanza unos 
cuantos puntos de vista para que los alumnos piensen y refle­
xionen sobre los mismos.

El mismo supervisor tiene que tener la cualidad de auto- 
criticarse, es decir, que terminada una reunión debe pensar 
sobre la manera cómo la condujo, para poder mejorar su actua­
ción. Hay supervisores que piden a un compañero que asista 
y tome notas de la reunión; piden además a un alumno que 
redacte el acta y entonces puede percibirse si dejó hablar de­
masiado a una o dos personas que tomaron parte en la reunión, 
puede ver también si habló demasiado. Es muy interesante to­
mar las discusiones en magnetofón para el autoanálisis, ya que 
puede uno oírse y criticarse. Es una manera de aprender cier­
tos métodos que hoy día son básicos para un asistente social.
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Una asistente debe ser capaz de dirigir una reunión, un debate 
o un seminario. Cada día se usan más estas técnicas de discu­
sión entre adultos.

Una manera por la cual el supervisor aprende es discutiendo 
la labor que hace. Después una conferencia de supervisión hace 
el informe de la misma finalidad de estudio y este material es 
presentado a las reuniones de supervisores para discusión de 
la técnica adoptada.
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El Servicio Social de Casos 
y el Cambio Social

por D. JOSE PERNAU LLIMOS

El Servicio Social de Casos puede definirse como el arte 
de ajustar a los individuos a su medio social, desarrollando sus 
capacidades individuales.

En toda sociedad y en todo tiempo existen individuos que 
no logran adaptarse a las normas generales de la comunidad y 
se transforman en elementos marginales de la misma. Las cau­
sas pueden ser numerosas y complejas: falta de educación, am­
biente no favorable, causas psíquicas, etc. Pero los casos más 
numerosos son aquellos que tienen como causa un cambio so­
cial rápido, que no ha permitido, por su misma aceleración, 
una adaptación a las nuevas formas de vida. Así, por ejemplo, 
los cambios económicos obligan a una gran masa de población 
a abandonar el campo y el ambiente rural para trasladarse a la 
ciudad, donde tienen que acomodarse a esquemas mentales de 
ipo urbano. Su instalación en un suburbio, sin controles socia­

les viviendo en el anonimato, puede producir, y produce a me­
nudo, un fenómeno de desajuste que puede traducirse en una 
actitud antisocial o en un problema psíquico.

Si bien el cambio social ha sido constante desde la aparición 
del hombre sobre la tierra, nunca había sido tan acelerado y 
tan rico en consecuencias como en nuestra época.

Un autor moderno afirma que la sociedad cambia tanto en 
nuestra época en 3 anos, como cambiaba en 30 a principios de 
siglo, en 300 anos en la Edad Media y en 3.000 años en la pre-
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historia. El progreso tecnológico va transformando nuestra so­
ciedad, no solamente en cuanto a sus estructuras, sino, y muy 
profundamente, en cuanto a su mentalidad.

Un ejemplo claro de transformación de estructuras, como 
consecuencia de los cambios tecnológicos, lo refleja la evolución 
de la población activa y de su análisis podemos inferir el gra­
do de desarrollo de una sociedad. No hace mucho tiempo que 
la población activa en la agricultura en España sobrepasaba el 
50 por 100 de la población activa total. En 1960 el porcentaje 
era del 41,3 por 100 y según cálculos fidedignos 1 será del 27,4 
por 100 en 1975. ¿Qué representan estas cifras? Simplemente 
que entre 1960 y 1975, 4.359.600 personas deberán abandonar el 
campo para dirigirse a la ciudad2. Pero el 27,4 por 100 de po­
blación activa en la agricultura no constituye el final de la evo­
lución, ya que los países más desarrollados han alcanzado ya 
proporciones inferiores al 10 por 100.

Estas emigraciones traen como consecuencia una rápida ur­
banización y un crecimiento acelerado de las grandes ciudades. 
El campo a su vez se va industrializando, desapareciendo el 
tipo de explotación tradicional.

Todos estos cambios de estructura, resultado de los cambios 
tecnológicos, traen como consecuencia una serie de cambios so­
ciales y de mentalidad, o si se quiere de actitudes y comporta­
mientos.

Entre los cambios sociales podemos citar como ejemplo más 
patente la educación. El desarrollo tecnológico se debe en bue­
na parte a la educación, al mismo tiempo que la favorece en 
su desenvolvimiento. No está lejos el tiempo en que el acceso 
a la Universidad era patrimonio solamente de las clases altas 
y medias superiores. El auge de la industria hace que sean ne­
cesarios cada día más titulados universitarios y las clases so­
ciales que ostentaban el monopolio ya no pueden abastecer las 
necesidades crecientes en diplomados que exige el desarrollo

1 OECD, «The Mediterranean Regional Project»; Spain, E d u c a t io n  fo r  
E c o n o m ic  a n d  S oc ia l D e v e lo p m e n t . París. June 1964, pág. 98.

2 Según los cálculos de la OECD, la población activa en la agricultura 
pasará de 4.803.300 personas en 1960, a 3.713.400, en 1975. Es decir, que la 
población activa descenderá en 1.089.900 personas activas, lo que represen­
tará un descenso de 4.359.600 efectivas, calculando que la proporción entre 
personas activas y población a cargo, es de uno a cuatro, en el campo.
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económico. Es esta la causa de que la Universidad se vea obli­
gada a abrir sus puertas a las clases más humildes de la socie­
dad. que se tenga que acudir al sistema de becas, a los pre­
salarios para los estudiantes y a toda clase de estímulos para 
satisfacer las necesidades de técnicos que experimenta la eco­
nomía. Es curioso constatar que en los países en que hay más 
proporción de estudiantes universitarios, sean aquellos en que 
la carencia de titulados es más alarmante. Por el contrario, en 
los países menos desarrollados y donde la proporción de estu­
diantes en la universidad es pequeña, nos encontramos a me­
nudo con el paro intelectual.

Para el fomento de la educación por causas económicas no 
solamente se extiende en el nivel universitario, sino en todos 
los niveles: la escolaridad obligatoria en Rusia es hasta los , 
dieciocho años; en los Estados Unidos, si bien varía de Estado 
a Estado, hasta los diecisiete; en Francia y Noruega hasta los 
dieciséis años; en Inglaterra se exige doce años de escolaridad 
obligatoria... El analfabetismo desaparece de todos los países 
por constituir un freno al desarrollo económico y social.

La sociedad que se va configurando como consecuencia de 
estos cambios tecnológicos, económicos y estructurales, no res­
ponde más a los esquemas tradicionales. La manera de pensar 
y la manera de actuar van cambiando al ritmo de los avances 
de la técnica, si bien a veces se produce un cierto «décalage» 
entre el progreso técnico y la adaptación del hombre al mismo.
Se habla a menudo de «conflicto de generaciones», por adaptar­
se los adultos más difícilmente a los cambios que los jóvenes, 
pero en el momento presente los cambios son tan acelerados 
que las dificultades y los conflictos se presentan ya dentro de 
una misma generación, con intervalos de menos de veinte años.
En nuestro país ya no puede clasificarse la población entre «los 
que hicieron la Guerra» y los «jóvenes», ya que entre estos últi­
mos se notan diferentes actitudes según la edad alcanzada.

El cambio ya no es solamente (y esto es muy importante 
para el Servicio Social) la sustitución de una manera de ser 
por otra distinta, sino que se convierte en algo esencial en 
nuestra manera de ser y en nuestra manera de pensar. Más 
que el cambio, lo que caracteriza a nuestra sociedad es el dina­
mismo, como elemento intrínseco de nuestra manera de ser.

En la sociedad tradicional cuando se producía un invento o 
un cambio los jóvenes se adaptaban a él y no tenían necesidad
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de más esfuerzos de este tipo en toda su vida, ya que los cam­
bios eran raros. De esta forma los anticuados eran solamente 
los ancianos. En nuestra sociedad los cambios son continuos y 
profundos y si uno no cambia constantemente se encuentra in­
mediatamente en conflicto con sus conciudadanos. En la socie­
dad tradicional un ingeniero se formaba en la escuela y sus co­
nocimientos podía aplicarlos durante toda su vida, ya que los 
progresos eran pequeños. Hoy día, en los países más avanzados 
se considera que la vida de un ingeniero es de siete años, si no 
hace un esfuerzo para ponerse al día.

Lo que interesa no es formar a la gente de acuerdo con una 
manera de ser actual y momentánea, sino educar de tal manera 
que la mentalidad pueda adaptarse continuamente al cambio, 
que el elemento dinámico forme parte de la misma educación. 
De la misma manera que si formamos un obrero para el manejo 
de una máquina que dentro de poco será sustituida por otra 
diferente y más perfeccionada, su rendimiento será mímino, y 
la inversión en educación no rentable, de la misma manera, la 
educación general no será fecunda si no introducimos en ella 
el dinamismo.

Las ciencias sociales no han sabido adaptarse hasta el pre­
sente, a este tipo de evolución. El elemento dinámico siempre 
les ha resultado ajeno, y se han limitado siempre a un estudio 
de la realidad estática. La economía, como ciencia práctica, ha 
sido la primera, a partir de Keynes, a introducir el elemento di­
námico en su sistema. Actualmente se realizan esfuerzos para 
introducir la dinámica también en la educación, aunque, para- 
dógicamente, la iniciativa no ha partido de los pedagogos, sino 
de los economistas, y en vistas a la aceleración del desarrollo 
económico.

Los Asistentes Sociales tienen que comprender muy bien 
estos problemas si quieren que su labor sea eficaz, y ello tanto 
cuando emplean el método de casos, como el de grupo o de co­
munidad. La rápida evolución de la sociedad provoca continua­
mente desajustes tanto en cuanto a los individuos como a los 
grupos. Si la labor del Asistente Social consiste en eliminar 
estos desajustes utilizando los mismos recursos individuales y 
colectivos, tiene que conocer perfectamente a lo que se tiene que 
ajustar. Esto significa que debe conocer las tendencias de la 
sociedad y su evolución para poder actuar sobre ella. Tengamos 
en cuenta que dicha evolución no es fatal, como afirman los
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marxistas, sino que puede influenciarse. Lo que no puede hacer­
se es volver a los esquemas ya rebasados, y que no se adaptan 
a la estructura de la sociedad, por aquello de que a nuestro 
parecer cualquier tiempo pasado fue mejor.

Sucede muy a menudo que el Asistente Social procede de un 
medio acomodado, generalmente un ambiente de clase media, 
con ideas muy fijas sobre lo que es y lo que debería ser la so­
ciedad. Sus ideas, en general, son estadísticas y no dinámicas, 
y, por consiguiente, no está preparado para enfrentarse a una 
sociedad en movimiento continuo. Una vez terminados sus es­
tudios tiene que enfrentarse a situaciones que escapan a sus 
esquemas mentales, y no llega a comprender su envergadura y 
sus causas. Si el ambiente es industrial, por ejemplo, puede sor­
prenderse de la falta de religiosidad de los obreros, siendo así 
que este hecho es explicable por no haberse adaptado la pasto­
ral religiosa a la sociedad industrial, habiendo conservado sus 
métodos tradicionales y, por consiguiente, teniendo atractivo 
casi exclusivamente para las clases rurales y medias. Puede 
también sorprenderse de la rudeza, de la falta de cooperación 
para la solución de sus problemas, etc. Todos estos hechos son 
explicables por el ambiente que prodomina en nuestra sociedad. 
Puede que reaccione sentimentalmente, apoyando reivindicacio­
nes que se salen del marco del sistema social y provoque en­
tonces conflictos inútiles. Pero lo peor que puede suceder es 
que intente «redimir a la clase obrera» con esquemas tradiciona­
les y estáticos que correspondan a una clase social distinta, y a 
otra estructura social.

En el pasado ha existido la tendencia, muy acentuada en al­
gunos casos, de querer «redimir» a la clase obrera, intentándola 
conformar mentalmente a la sociedad tradicional. No olvidemos 
que la industrialización, en sus principios, fue obra de elementos 
marginales que no se acomodaban a las normas de la sociedad 
tradicional. Las primeras emigraciones del campo a la ciudad 
hicieron nacer el proletariado industrial, desarraigado y revolu­
cionario. De aquí que la sociedad tradicional se sintiera amena­
zada y reaccionara con una cierta hostilidad hacia las nuevas 
formas de vida, en lugar de intentar adaptarse a ellas. De aquí 
que se intentara acomodar a la clase obrera a las normas co­
rrientes de la sociedad tradicional, que se intentara llevar a cabo 
una labor de captación que no correspondía a la evolución de la 
sociedad.
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El fracaso de dichas tentativas ha sido siempre patente, aun­
que muchas veces no quiera reconocerse: si se logra convencer 
a unas decenas de personas, lo único que se consigue es des­
ajustarlas del ambiente en que se mueven.

El asistente social debe comprender muy bien la sociedad 
en que se mueve y las tendencias de su evolución. Es a esta evo­
lución, a este cambio, a estas tendencias sociales a que tiene que 
ajustarse procurando orientarlas por el buen camino. En ningún 
caso debe ajustarse a las tendencias pasadas, tradicionales o ten­
dentes a desaparecer. Si no actúa de esta forma su actuación 
será de desajuste y no de ajuste.

Para evitar las incomprensiones que, a veces, resultan de es­
tas ideas, tenemos que afirmar que el dinamismo no implica en 
ningún caso la ausencia de principios fundamentales, sino que 
son estos los que deben regir la evolución. En los negocios es 
siempre la ganancia lo que cuenta como principio fundamental, 
mientras que los procedimientos, los métodos, las formas e in­
cluso el contenido cambian continuamente de acuerdo con la 
evolución de la sociedad. Religión y clase obrera no son anta­
gónicos, pero existe una incompatibilidad entre pastoral rural 
y obrerismo.

La misión del asistente social en el campo de la adaptación, 
del ajuste y de la educación es de gran responsabilidad. El asis­
tente no solamente ajusta, sino que su actuación, al cambiar 
actitudes, constituye, a su vez, un elemento de progreso. Es por 
esta razón que debe tener muy claros los modelos a los que 
quiere ajustar, es decir, las tendencias de la sociedad y los equi­
librios que en ella deben existir.

Como muy bien dice la Srta. Kfouri, aunque el trabajo 
del asistente social sea la aplicación del método de casos, siem­
pre debe tener presente el servicio social de comunidad, y con­
tribuir a la movilización de los recursos sociales para la reforma 
de la sociedad. Es por esto que rechazamos la idea de que la 
Asistencia Social sea puramente una técnica, como afirman al­
gunos. La técnica siempre está al servicio de algo, de una idea 
que la dirige. El Servicio Social tiende al perfeccionamiento de la 
persona humana, a lograr su mejor desarrollo, siendo esto lo 
que le distingue de la beneficencia, que tiene como finalidad 
acudir en auxilio de una persona para sacarla de un apuro ma­
terial por medio de una ayuda externa. El Servicio Social busca 
el perfeccionamiento de la persona para que pueda valerse por
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sí misma. Constituye, pues, una ayuda interna. Para ello existen 
técnicas, pero lo esencial es la idea de lo que es bueno para la 
persona en un lugar y en una época determinados. Para que un 
asistente social pueda actuar correctamente necesita una base 
filosófica, un sistema de pensar coherente y apropiado a la so­
ciedad en que se desenvuelve.

Por esta razón el Servicio Social tiene que ser diferente en 
los Estados Unidos y en España, aunque las técnicas sean simi­
lares, ya que sus estadios de evolución son diferentes. Al mismo 
tiempo tiene que tener flexibilidad necesaria para adaptarse 
continuamente a los cambios estructurales y mentales de la so­
ciedad. Es así que el Servicio Social debe estar siempre a la van­
guardia de la evolución si quiere ser eficaz, en el sentido de po­
derla orientar por el buen camino. De lo contrario, se convierte 
en un freno inútil, ya que la evolución se producirá de todas 
formas, y entonces no en la línea deseada.

Al mismo tiempo que el sentido de responsabilidad, el asis­
tente social debe tener consciencia de sus limitaciones, ya que 
su acción será siempre limitada, siempre imperfecta, siempre in­
suficiente. La reforma de una persona depende en buena parte 
de la reforma del contexto social, de la misma manera que la 
reforma del contexto social depende de la reforma del individuo. 
La buena educación dada a un niño en la escuela se ve mermada, 
en gran parte, si el ambiente familiar no es apropiado, pero a 
través de la educación en la escuela va reformándose el ambiente 
familiar. Lo mismo puede decirse de la efectividad del Servicio 
Social de Casos.

Para lograr esta efectividad es necesaria la coordinación de 
las obras sociales, sobre las que insiste particularmente la Srta. 
Kfouri, y que tanto se necesita en nuestro país. ¡Cuánta benefi­
cencia y acción social se realiza en nuestro país con la mayor 
buena fe y con efectos tan contraproducentes! Cuando vemos 
que diferentes obras se «reparten» los pobres de un suburbio 
madrileño y luchan para quitárselos los unos a los otros, cuando 
vemos que las chabolas se numeran con diferentes colores para 
saber a quien pertenecen los pobres, comprendemos el largo ca­
mino que nos falta recorrer. Muchas veces, cuando vemos la 
buena voluntad de las personas que realizan dichas obras, re­
cordamos las palabras de Talleyrand cuando Luis X V II I  le decía 
que cierta acción fue un crimen y este contestó: «Majestad, fue

—  105

¡O
índice



peor que un crimen, fue una equivocación». Equivocaciones co­
metidas de buena fe.

Hace falta coordinación, hace falta técnica, hace falta es­
tudio para encaminar la acción. No creemos en el monismo, 
que una sola organización pueda organizar toda la labor social 
y benéfica, pero sí debe existir una armonización entre todas las 
sociales.

La coordinación no solamente sirve para evitar la duplicidad, 
sino que sirve también para la información, para el estímulo, 
para la introducción de nuevas ideas.

La investigación científica constituye también uno de los pi­
lares fundamentales de la asistencia social en los tiempos mo­
dernos. En una sociedad cambiante como la nuestra es necesario 
el estudio continuo para conocer su evolución, sus necesidades, 
las nuevas técnicas descubiertas para solucionar los conflictos 
que se presentan todos los días. Una persona sola no es capaz 
de seguir los cambios constantes, si no existen centros de inves­
tigación que le ayuden en esta tarea.--------- ._______________

La tendencia de Cáritas está decididamente encaminada al 
fomento de estos estudios y a la coordinación de las obras so­
ciales en España. Esperemos que los frutos de esta labor se de­
jen sentir pronto y ampliamente en nuestro país.
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La preparación
de los trabajadores sociales
en el Desarrollo de la Comunidad

por la doctora EMMA FASOLO

l.° Bases de la formación

Al hablar de la formación de los trabajadores sociales, en 
general, y especialmente en lo referente al Servicio Social de 
Comunidad, el «porqué» es mucho más importante que el «có­
mo»: es decir, la consideración de los fines que nos proponemos 
alcanzar utilizando el servicio social en los planes de desarrollo 
económico debe ir precedida de las medidas más oportunas 
para preparar adecuadamente un personal apropiado para tales 
tareas.

De hecho, ¿a qué tiende cada forma política de desarrollo 
socio-económico? A elevar el nivel de vida de la población, a ha­
cerle participar en un proceso productivo, a revalorizar los re­
cursos locales (humanos y materiales) ignorados o no disfruta­
dos, a alejar todos los obstáculos que se opongan a una plena 
utilización de estos mismos recursos.

Todos estos son los mismos fines del trabajo social de comu­
nidad, el cual, sin embargo, los integra en una visión más vasta 
y más completa de los fines a conseguir, y de los medios de que 
nos debemos servir, una visión más impregnada de aquel «neo- 
humanismo» cuya necesidad empieza a ser advertida en tantos 
campos de la vida y del pensamiento moderno. La tendencia del 
espíritu de nuestro siglo, a colocar de nuevo al hombre — con su 
infinita dignidad y su misterio— en el centro del mundo y de las
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cosas, caminos descubiertos hace quinientos años por la Italia 
del Renacimiento, y perdido después de vista, y despreciado con 
el avance de las conquistas técnicas, científicas e industriales 
de los siglos sucesivos podría encontrarse en los españoles de 
hoy que por primera vez la recorrerán de nuevo.

Es decir, se intuye que debe ser fácil en España hacer com­
prender y aceptar, a primera vista, a los trabajadores sociales 
como principio base del cual extraer la idea «humanística» de 
los fines a alcanzar en el trabajo de comunidad al cual se aludía: 
«Elevar el nivel de vida»; sí, pero haciéndolo de manera tal que 
los modos de vida tradicionales no sufran una revolución, cosa 
que sucede siempre al formarse graves crisis sociales. «Estimu­
lar el proceso productivo», con tal que, sin embargo, las nuevas 
necesidades de la población estén orientadas por normas de 
valor que pongan el bien del hombre encima de la utilidad de 
las cosas. «Revalorizar al máximo los recursos locales», pero 
teniendo siempre en cuenta el hecho de que en algún programa 
de desarrollo económico, el factor humano puede constituir tan­
to el principal recurso como el máximo obstáculo: porque el 
hombre no es, a pesar de todo, un ser racional, o mejor aún, 
porque un alto grado de inteligencia y de cultura puede aco­
plarse perfectamente a una orientación del carácter y de los 
sentimientos que haga imposible a individuos, grupos y a comu­
nidades enteras, colaborar en la consecución de su mismo bien­
estar.

La primera idea que hay que inculcar a los trabajadores so­
ciales es que hay que considerar los planes de desarrollo como 
trabajos cuyos resultados pueden ser imprevisibles en parte, 
porque después de todo, imprevisible es el hombre, y por esto, 
no podrá ser controlado enteramente sobre la base de las leyes 
formuladas por economistas, sociólogos, políticos, y ni siquiera, 
sobre la base de indicaciones que el simple buen sentido podría 
sugerir.

La segunda, que todavía es indispensable para el trabajador 
social el conocimiento de las motivaciones políticas y económi­
cas que están en la base de un programa desarrollado, así como 
lo es un sólido y metódico conocimiento de las teorías, con las 
que la sociología más reciente trata de explicar el comporta­
miento social, y de los instrumentos que la Investigación Social 
nos ofrece para profundizar en tales nociones.
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La tercera, que los trabajadores sociales de comunidad son 
inútiles, sin una personalidad bien formada y sin un ideal de 
justicia y bienestar social bien claro, y la voluntad de realizarlo. 
Sus conocimientos especializados no podrán jamás (y además 
no deben) ser iguales a los de un especialista cualquiera, por 
ejemplo, un técnico agrícola o un experto en cooperativas o en 
nutrición, etc., y, por otra parte, su función de educador y guía 
es bastante menos comprensible por la población que la de las 
figuras tradicionales, como el párroco, el maestro, el médico. 
Llegan a ser insustituibles cuando consiguen unir principios y 
valores a una buena formación en las ciencias sociales y en las 
metodologías profesionales, y una vasta y audaz visión de las 
metas del desarrollo social a alcanzar con la consideración más 
atenta también, para el valor espiritual de los medios a usar 
para conseguirlo. Tratemos ahora de explicar con más detalles 
todo lo que una formación de éste género debe exigir.

2.° Educación política

Como trataré de demostrar a continuación, los principios del 
trabajo de comunidad deben formar parte de la personalidad 
de quienes los ponen en práctica. Es decir, todo este método no 
se basa tanto sobre una adquisición de las técnicas cuanto sobre 
una adhesión total y sincera a ciertas convicciones, y requiere, 
por tanto, algunas veces un esfuerzo para modificar opiniones, 
prejuicios, hábitos en ocasiones tan arraigados que constituyen 
rasgos dominantes de la personalidad. Por esto, requiere una 
mentalidad abierta, flexible y además un interés por las ideas, 
aparte de por las personas. De esto se sigue que el primer pro­
blema a considerar al hablar de la formación de los trabajadores 
sociales de comunidad es el que se refiere a su selección. Vol­
veré sobre este punto, pero quisiera llamar la atención sobre 
el hecho de que «el interés por las ideas» sobreentiende una 
mentalidad de tipo por así decir «masculino». Espero que esta 
afirmación no parezca injusta: muchas mujeres tienen este tipo 
de orientación mental, además ninguna persona inteligente pue­
de carecer de esto, pero, por otra parte, es cierto que la men­
talidad femenina instintivamente se interesa más por la realidad 
concreta de las personas y de las cosas que por las abstracciones 
ideológicas. Sin embargo, en el trabajo social de comunidad el
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presupuesto ideológico del fin que se desea alcanzar está pre­
sente del principio al fin, a través de todo el proceso.

Es evidente que tanto los principios como las técnicas de 
un método de trabajo cualquiera no tienen valor en sí, sino que 
son, más bien, medios para llegar a un fin, sobre el que es preciso 
tener ideas claras. En el trabajo social de comunidad se insiste 
sobre la necesidad de estimular y organizar de varios modos la 
participación de la población para elaborar y actualizar los pla­
nes de desarrollo y los de coordinación y mejoramiento de los 
recursos existentes. Se insiste sobre el valor de la iniciativa 
«desde abajo», y de aquí se insiste también sobre la necesidad 
de educar a la población, para que ésta tenga confianza en sus 
propias fuerzas, se insiste sobre el hecho de que es indispensable 
que exista una colaboración constante en todos los niveles, entre 
las diversas categorías de técnicos, administradores y simples 
ciudadanos interesados en los programas de desarrollo; de lo 
cual se deriva la necesidad de educar a las personas para que 
cultiven también la confianza unas respecto a otras, y hacia las 
instituciones administrativas, políticas y sociales del propio país. 
Pero si la gente debe ser educada para las responsabilidades 
civiles y sociales ¿desde dónde, por parte de quiénes es necesario 
comenzar y qué uso queremos se haga de este conocimiento 
pleno de los propios derechos y de los propios deberes como 
ciudadanos responsables, y de las consecuencias de las propias 
acciones sobre la vida económica y social de la comunidad?

En los convenios internacionales, este aspecto raramente se 
discute a fondo, y quizá es mejor que ocurra así. Pero en el 
ámbito de cada país debe ser tomado en consideración con cla­
ridad, sentido práctico y, en lo posible, sin compromisos, antes 
de comenzar un plan de desarrollo. En los documentos sobre 
los fines y métodos del trabajo de comunidad elaborados por 
las Naciones Unidas, las declaraciones por lo que a esto se re­
fiere tienen que ser necesariamente vagas y aproximativas y di­
solverse en definiciones sobre las cuales todos tienen que estar 
de acuerdo, acerca de cómo «mejorar las condiciones de vida» 
«aplicar los principios democráticos». Sin embargo, es evidente 
que existe un impulso ideológico en la base de los intereses de 
todos los gobiernos y de todos los organismos internacionales, 
por los planes de desarrollo socioeconómico inspirados en tales 
métodos, y es evidente también que sería muy poco realista 
pensar que pueda ser el mismo para los países africanos y para
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los europeos, para los países del bloque comunista y para los 
del occidental, para los países ricos y para los no industrializa­
dos todavía.

Por esto cuando se reflexiona sobre el significado ético y po­
lítico que hay que dar en la práctica a las afirmaciones de los 
documentos ONU, y sobre las consecuencias que su aplicación 
más o menos integral, puede tener para la vida de los individuos 
y de las sociedades, y para el mismo progreso moral, aparte del 
económico y civil de una nación, aparece claro cómo la forma­
ción de los trabajadores sociales de comunidad debe ser, ante 
todo, una educación política.

Quiero dar a este término el significado más noble posible. 
Es decir, tal educación no debe tratar de hacer adscribirse a 
una particular filosofía política, sino que en vez de eso deberá 
tender a inculcar en los trabajadores sociales (que en ningún 
caso serán activistas «políticos», puesto que su finalidad es pre­
cisamente, la de poder ser utilizados por ciudadanos de cual­
quier tendencia o incluso, de ninguna tendencia política), el ple­
no conocimiento de los reflejos que en el trabajo de comunidad 
pueden tener su acción sobre la orientación de la opinión pú­
blica sobre los criterios de juicio, las aspiraciones y las actitu­
des de los diversos grupos y clases sociales.

En definitiva, tal parte de su formación tendrá que hacer 
particularmente vivo en los trabajadores sociales el sentido de 
la responsabilidad que a ellos compete como agentes de un pro­
ceso evolutivo y que, según el modo como sea estimulado y di­
rigido, podrá llevar a su país hacia formas mejores de conviven­
cia civil y bienestar, o bien, podrá empobrecer el espíritu, des­
viarle de su propia misión, traicionar la más íntimas y verda­
deras aspiraciones y posibilidades.

¿Cuál es la senda hacia la que se encamina la nación españo­
la en la interesante fase de evolución económica y social que 
está atravesando? ¿Cuál es su misión, cuál la esencia de su es­
píritu en el mundo de hoy? Cierto que no me corresponde de­
cirlo, y sería además un signo de presunción grave y tonta por 
parte de una extranjera, adelantar hipótesis, aun cuando la sim­
patía, admiración y afinidad cultural no me hacen sentirme co­
mo tal. Quisiera, sin embargo, subrayar el hecho de que las 
primeras preguntas que hay que formularse al elaborar un pro­
grama de formación de trabajadores sociales de comunidad, son 
aquellas a las que es preciso dar una respuesta traducible en
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términos de contenidos didácticos. Quisiera me fuera permitido 
añadir, por la experiencia hecha en Italia, que es necesario llegar 
a una cierta concordancia sobre tales puntos, entre todos aque­
llos a quienes corresponde la tarea de formar a estos trabaja­
dores sociales. Esto es necesario porque si las opiniones son ex­
cesivamente diferentes, el mismo proceso de desarrollo social 
experimenta el efecto. No es lo mismo proponer a un ciudadano 
como símbolo y meta del bienestar social un automóvil o un 
televisor, o bien mejores escuelas, hospitales más eficientes, con­
diciones de trabajo más humanas. Pero no creo sea necesario 
insistir sobre este punto. Tengo presentes las palabras con las 
que el Informe Nacional Español presentado a la Conferencia 
Internacional de Servicio Social de Río de Janeiro, en agosto de 
1962, inicia su principio de comunidad: «... las dos esferas, la re­
ligiosa y la cívica, han existido siempre en el ámbito territorial, 
llenando sus respectivas funciones espirituales o temporales, con 
frecuente interferencia muchas veces, aunque con un claro pre­
dominio de lo espiritual y trascendente sobre lo temporal, ca­
racterística, por otra parte, del genio español». Prácticamente 
era casi el único informe, entre los presentados por diversos 
países, en el cual se hacía una referencia clara a la necesidad 
de que la vida de la comunidad estuviese constantemente inspi­
rada, incluso en el ámbito de las actividades civiles por la con­
sideración de los fines trascendentes a los cuales está dirigida 
toda la vida humana.

3.° Educación para tareas administrativas

Puesto que el fin intrínseco de todo el Servicio Social es la 
acción, sería absurdo preparar a los trabajadores sociales para 
madurar estas convicciones sin darles la posibilidad de poner en 
práctica sus princios, del modo más vasto y responsable posible. 
La aportación de los estudios y de los experimentos realizados 
en Europa, en el campo del desarrollo de comunidad ha sido un 
determinante para la evolución de los métodos y de los objetivos 
de tal trabajo, concebidos ya y elaborados en el ámbito de las 
Naciones Unidas. De hecho hasta hace algún tiempo en los do­
cumentos ONU (basados sobre las experiencias de los países 
asiáticos, africanos y de América Latina) se tendía, sobre todo, 
a demostrar cómo también grupos de bajo nivel cultural y so-
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cial, si eran estimulados afortunadamente, tenían capacidad de 
organizarse, de formular y realizar ellos solos programas aunque 
limitados, respondiendo, sin embargo, a sus propias y reales ne­
cesidades: y cómo este sistema daba resultados más satisfacto­
rios, más duraderos y hasta menos costosos, al poner en práctica 
un plan de desarrollo. Ahora, sin embargo, sin rechazar ninguno 
de estos principios, se está dando una importancia cada vez 
mayor a los trabajadores que conciernen a los gobiernos y a la 
administración pública, especialmente para asegurar la conti­
nuidad de los programas y de los servicios, y además se estudian 
con particular atención las cuestiones relativa a la división y al 
coordinamiento de los diversos derechos entre los servicios mis­
mos. En el Seminario ONU dedicado a la «formación de los tra­
bajadores sociales de comunidad» (Atenas, 1961), se afirmaban 
que «todo proyecto de desarrollo está destinado al fracaso si el 
personal que de él se ocupa no ha sido adiestrado conveniente­
mente»; sin embargo, hasta que por primera vez, los europeos 
han comenzado a interpretar los principios del desarrollo de 
comunidad a base de acción práctica adecuada a las estructuras 
y modos de vida de nuestros países, es decir, hasta el Seminario 
ONU de Palermo, 1958 dedicado al «Desarrollo de Comunidad e 
investigación social en las regiones subdesarrolladas de los paí­
ses europeos», estaba establecido que «... En las estructuras ad­
ministrativas complejas de los países europeos es especialmente 
necesario coordinar la actividad de las administraciones y de los 
servicios que participan en la ejecución de un programa de des­
arrollo... Será importante no sobreponerse a los organismos 
tradicionales de gobierno local cuando éstos sean capaces de 
adaptarse a los cambios y al aumento de responsabilidad admi­
nistrativas> que acompañan a un programa de desarrollo. Mucho 
dependerá de la cualidad de los administradores y de los ser­
vicios ofrecidos.»

Se impone, pues, en nuestros países un problema de elección 
y también, como dije en primer lugar, de selección. Es decir, 
hay que decidir ante todo si es posible pensar en una formación, 
a larga escala, de los funcionarios de la administración pública, 
en los principios y técnicas del trabajo social de comunidad, o 
bien si es posible y si se puede conseguir insertar en la adminis­
tración pública, a trabajadores sociales profesionales, en pose­
sión de título, conseguido a través de un curso regular de es­
tudio realizado en una escuela de servicio social, con la misión
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de actuar como consejeros de la administración durante todo 
el proceso de adecuación de las estructuras administrativas a 
los nuevos programas de desarrollo.

En Italia se están intentando ambos caminos. Los dos pre­
sentan problemas de diverso género, no sé en qué grado simi­
lares a los que se encontrarían en la situación española. En caso 
de que existan puntos de contacto, nuestra experiencia podrá 
quizá resultar útil a aquellos que se ocupan de la formación de 
los trabajadores sociales para el desarrollo de comunidad, entre 
los cuales incluimos también a los «administrativos», porque en 
países de antigua tradición administrativa no es posible pensar 
que los proyectos de desarrollo puedan ponerse en práctica ig­
norando la máquina burocrática, que a pesar de todos sus de­
fectos, constituye la osamenta indispensable de toda nación 
civilizada. En Italia ha sido cometido este error en algunos pro­
yectos, que, aun resultando eficaces en lo que se refería a la 
educación de la población para comprender y participar, para 
asumir responsabilidades e iniciativas, no podían delimitar el 
punto a través del cual se entraba en el campo de las decisiones 
y de los derechos de las estructuras administrativas.

Esto en un país como Italia en que el poder administrativo 
está todavía fuertemente centralizado, no da resultado. En la 
formación de los funcionarios así como de los trabajadores so­
ciales profesionales es preciso pues, hacer comprender cómo la 
aplicación del primer principio del trabajo social de comunidad, 
es decir, la investigación de la participación por parte de la po­
blación local en los programas, debe concluir en la posibilidad 
no sólo de proponer soluciones sino también de influir efectiva­
mente sobre las decisiones administrativas. El desarrollo de co­
munidad ha sido definido de hecho como un «movimiento hacia 
la descentralización del poder». Esto implica que las comuni­
dades locales deben poder disponer de todos los instrumentos 
convenientes para poner en práctica, rápida y eficazmente, las 
propias decisiones, salvaguardando, sin embargo, la necesidad 
de armonizar las diversas políticas de intervención a nivel na­
cional, evitando así el riesgo de dañarse recíprocamente.

Sin embargo, cuando tal posibilidad es más bien limitada, no 
es verdad que el hecho de suscitar la participación de los ciu­
dadanos sin una descentralización formal de funciones y pode­
res, establecida por la ley, se resuelva en un gasto inútil de 
esfuerzos. Todos los funcionarios saben que dentro de cada ad­
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ministración existen ciertas formas de paternalismo, de concen­
tración burocrática y de alejamiento del funcionario por lo que 
se refiere a la población, que sobreviven sólo por inercia y 
que no requieren para ser eliminadas la formulación de regla­
mentos especiales o de verdaderas revoluciones internas, sino 
sólo un cambio de mentalidad y un análisis metódico y cientí­
fico de los actos administrativos. Por consiguiente la formación 
ya sea de los funcionarios como de los profesionales del trabajo 
social que servirían como habíamos dicho, de consejeros de la 
administración en este campo, debería incluir el conocimiento 
de las modernas técnicas de dirección y de organización, que 
permiten desentorpecer el funcionamiento de la máquina buro­
crática y llevar a la práctica alguna forma de continua y autén­
tica colaboración con los ciudadanos, no obstante, sin modificar 
ninguna de las leyes administrativas vigentes en el país.

Pero no es esta la única formación especializada que hay que 
dar a los funcionarios y trabajadores sociales, para la realización 
de tareas administrativas en el desarrollo de comunidad. Puede 
suceder que algunas de las mejores intenciones sean traiciona­
das por un conocimiento demasiado superficial de los medios 
necesarios para realizarlas, y de ahí que sea necesario estudiar 
metódicamente las reglas a las que obedece el, por así decir: 
«factor humano» en los programas de desarrollo, y en parti­
cular la expresión de la voluntad y de las necesidades de la gen­
te, su adhesión a los programas, la superación de la apatía y de 
la deficiencia, aun cuando no se trata de reglas matemáticas.

Los funcionarios y los trabajadores sociales aprenderán, pues, 
que existen técnicas verdaderas y adecuadas para informar a las 
poblaciones de lo que la administración tiene intención de hacer 
en los programas de desarrollo, y que no es sino una aplicación 
de los métodos de educación de los adultos, que se muestran 
muy eficaces para suscitar la comprensión y el interés incluso 
de los grupos menos adelantados culturalmente, en especial, si 
van acompañados por el uso de medios audiovisuales. Incluso 
las reuniones de grupos de ciudadanos y los debates en torno a 
los centros de interés común son un medio insustituible para 
informar a la población, para obtener su colaboración, para in­
ducirla a valorar de una forma real los progresos hechos, los 
obstáculos que quedan por afrontar, las razones de ciertas difi­
cultades, la responsabilidad de todos y de cada uno. Pero guiar 
una reunión es cosa muy distinta a pronunciar un discurso ante
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una multitud o a una conferencia de prensa. Para hacerlo bien, 
de modo que no resulte un progreso del grupo por la vía de la 
comprensión, de la autocrítica, de la confianza, del equilibrio, 
etc., es preciso haber estudiado las técnicas del trabajo de gru­
po, instrumento indispensable en el trabajo de comunidad. Es­
tas técnicas constituyen parte de la formación profesional, en 
sentido estricto, de los trabajadores sociales, pero incluso en el 
funcionario administrativo debe tener una idea de la dinámica 
psicológica de los grupos, debe saber reconocer que quieren ex­
presar en cuanto a pensamientos y emociones, ciertas actitudes 
y frases, debe saber, al menos, un poco, cómo se ha de hacer 
para revalorizar la contribución de cada uno en las discusiones, 
conocer también las propias cualidades y defectos como líder de 
reunión.

Hemos hecho experimentos con funcionarios, que estaban 
por así decir, en ayunas, acerca de los métodos del servicio so­
cial, para darles una cierta idea de lo que sucede en el proceso 
de grupo, y los resultados han sido muy alentadores, al menos 
en lo que se refiere al interés demostrado por los participantes 
en este tipo de experiencia, que les ayudaba a comprenderse 
mejor a sí mismos y a los demás.

Por consiguiente, como en toda la formación para el trabajo 
de comunidad se trata, en parte, de conocimientos especializados 
que hay que dar, y, en parte, de una educación de la persona­
lidad. Los funcionarios de la administración pública que inter­
vengan en proyectos de desarrollo o de organización de comuni­
dad deberían tener ciertas cualidades naturales de intuición, 
paciencia, optimismo, amplitud de criterios y capacidad de auto­
crítica. Deberían tener un auténtico interés en investigar nue­
vos caminos para resolver problemas viejos, y la humildad 
necesaria para reconocer que la experiencia administrativa no 
basta para realizar los fines del desarrollo de comunidad. He 
ahí por qué antes de pensar en una formación de los funciona­
rios, es preciso resolver el problema de su selección, es decir, 
es preciso elegir aquellos que ya posean las cualidades a que se 
han hecho referencia. Por otra parte, es quizá posible llevar a la 
práctica sistemas para seleccionar los elementos más jóvenes 
y de ahí, los que tengan responsabilidades más limitadas, que 
podrían seguir cursos, ser convocados para reuniones, debates, 
iniciativas de estudio, pues ¿cómo es posible pensar en poder 
«elegir» a los funcionarios de más alto nivel, es decir, en el

116 —

¡O
índice



fondo aquellos de los que dependen la puesta en marchas de los 
programas? Así se explica la utilidad de la función de «consejero 
técnico» a nivel de dirección, que puede ser confiada a trabaja­
dores sociales profesionales en el ámbito de la administración 
pública que se ocupa de programas de desarrollo.

Sin embargo, se comprende fácilmente cómo una función de 
este género exige grandes dotes de tacto unido a seguridad pro­
fesional, es decir una personalidad madura, conocimientos pro­
fundos y la capacidad, no sólo de exponerlos de manera convin­
cente, sino incluso de hacer que sean asimilados gradualmente 
por ambientes, a veces, refractarios por tradición o por intere­
ses a los principios y a los medios del servicio social.

4.° Educación para el trabajo interdisciplinario

Me he detenido un poco más al exponer algunas considera­
ciones relativas a la preparación de los administrativos porque 
creo que la responsabilidad de una política total de desarrollo 
y de educación social no puede existir si no es desde un nivel 
gubernativo, con todas las cargas que esto lleva consigo, com­
prendida la de la preparación del personal. Esto no impide que 
puedan ser eficaces con finalidad demostrativa los proyecto de 
desarrollo llevados a la práctica por organismos privados: pue­
den servir de estímulo al poder político y además, como «labo­
ratorio»; ya sea para experimentar las técnicas del trabajo como 
para perfeccionar el contenido de la formación de los trabaj ado­
dores sociales.

En esta formación especializada adquiere una importancia 
particular la preparación para la investigación social. En cual­
quier programa de desarrollo y organización de comunidad, na­
cional o local, público o privado es esencial un diagnóstico exac­
to y profundo de la comunidad, de sus necesidades y tendencias. 
Este se basa sobre técnicas de formulación de hipótesis, reco­
gida y control de datos, etc., bastante complejas, por lo cual 
hablar de cursos bienales en las Escuelas de Servicio Social no 
debería parecer excesivo. No me detendré sobre el contenido de 
tales cursos que me figuro estarán incluidos en el plan de estu­
dios de muchas Escuelas, sino más bien en el modo con que tal 
enseñanza debería concurrir a formar la personalidad profesio­
nal del trabajador social. Por la misma razón, es decir, para no
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repetir cosas que creo habrán sido percibidas por todos, pasaré 
por alto el hecho de que cualquier enseñanza de investigación, 
incluso la mínima, presupone la enseñanza de la sociología y la 
estadística, y también alguna noción de economía.

Sin embargo, lo que resulta particularmente importante es 
cómo preparar a los trabajadores sociales para hacer un uso 
profesionalmente válido de tales enseñanzas. Se sabe que en el 
trabajo de comunidad colaboran siempre personas que provie­
nen de diversas profesiones además de funcionarios públicos y 
de simples ciudadanos. Por otra parte, en países como España 
e Italia, de sistema administrativo complejo, la coordinación de 
los varios organismos que se ocupan de esto (que se ha conve­
nido en llamar «organización de la comunidad») es indispensable 
y debería realizarse en todos los niveles. El trabajador social 
profesional debería, por consiguiente, ser preparado de forma 
que ofreciese garantía de saber llevar a la práctica los estudios, 
científicamente válidos, de la comunidad, pero al mismo tiempo 
debería concebirlos de tal modo que se unieran en ellos las 
exigencias de documentación y los intereses de los distintos ser­
vicios como son, sólo a título de ejemplo, los de instrucción y 
sanidad, asistencia social y orientación profesional. Esto natu­
ralmente no impediría realizar todos los estudios sectoriales bajo 
los aspectos particulares de los problemas de cada comunidad, 
que fueran considerados necesarios. Lo importante, sin embargo, 
es que las investigaciones realizadas por los trabajadores socia­
les pongan de manifiesto el hecho de que los problemas peque­
ños o grandes derivados del desarrollo social de un país, no 
presentan jamás un solo aspecto y no pueden, pues, ser afronta­
dos eficazmente desde un solo punto de vista. Esta visión «glo­
bal» de los problemas es típica del servicio social, y constituye 
una de sus aportaciones profesionalmente más interesantes. Con 
frecuencia escapan a esta visión los exponentes de muchas otras 
profesiones, que permanecen anclados a su punto de vista, y 
proponen una solución única para cualquier problema social o 
bien sostienen que eso no es de su competencia.

Por ejemplo, un problema de sanidad pública referente a los 
niños estará siempre ligado de algún modo a un problema de 
instrucción o de formación profesional, y si por este motivo el 
mismo tipo de información puede interesar a los Ministerios de 
Trabajo, de Educación y de Sanidad, ¿por qué el trabajador so­
cial no debería concebir un tipo de investigación, que reúna a la
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vez, alrededor de una mesa, al maestro, al alcalde y al médico 
de la comunidad, para intercambiar noticias y discutir plan 
de acción común? La investigación así concebida, vendría a cons­
tituir una especie de adiestramiento indirecto en diversas pro­
fesiones, para el trabajo interdisciplinario, que es necesario en 
el trabajo de comunidad, pero que para ser eficaz debe basarse 
en el conocimiento y en el respeto por parte de cada uno, de la 
visión de todos los demás, comprendido el trabajador social, 
tienen el mismo problema social. Las necesidades de la comuni­
dad pueden ser advertidas con urgencia y perfección por perso­
nas que tengan no sólo diferentes bases culturales sino también 
diferentes concepciones de los fines, que individuos y sociedad 
deberían proponerse para el logro de una vida social, lo más 
armónica y feliz posible, si colaboran en las fases de una inves­
tigación conducida por un trabajador social hábil. Otro tanto 
sucede cuando la investigación es conducida con la colaboración 
directa de la población.

5.° Conclusiones

Todo esto es posible, si el trabajador social tiene conciencia 
plena de sus funciones, si sabe cuán necesaria es su contribu­
ción. A diferencia de todas las otras categorías a que hemos alu­
dido, su tarea específica es la de hacer de «agente catalizador» 
en el proceso de desarrollo de la comunidad: es decir, de acti­
var las reacciones útiles para dirigir tal proceso, de hacer surgir 
las tendencias y los recursos latentes en los individuos y en las 
instituciones, de crear, en suma, una nueva comunidad equili­
brada económica y socialmente, que no tenga más necesidad del 
trabajador social sino que le sustituya con sus propios líderes 
capaces de dirigir el desarrollo posterior. Como todos los agen­
tes catalizadores, los trabajadores sociales deben tender a des­
aparecer una vez que el proceso de desarrollo haya conquistado 
una configuración y una solidez definitivas. Es difícil preparar 
adecuadamente un personal apropiado para desarrollar tareas 
que mudan continuamente a medida que los programas de des­
arrollo son actualizados, y he ahí por qué los programas de las 
Escuelas de Servicio Social, especialmente para el trabajo de 
comunidad deberían ser sometidos a revisión incesante, y su 
contenido debería ser continuamente confrontado con las exi­
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gencias de la práctica. A propósito de esto es preciso recordar 
cómo un aprendizaje de trabajo de comunidad no tiene sentido 
si no se prolonga por lo menos un año, ya que no es posible 
que el alumno perciba ninguna evolución en sus técnicas de tra­
bajo, ningún resultado de sus actividades en un tiempo menor.

Sin embargo, el principal problema de formación de los tra­
bajadores sociales es el de darles el sentido de su insustituible 
función, especialmente en un campo como éste en que las ac­
tividades asistenciales no son preponderantes. Leemos en el do­
cumento base de las Naciones Unidas sobre el desarrollo de 
comunidad: «... La conclusión inevitable, sin embargo, es que 
el problema de método en el desarrollo de comunidad es, ante 
todo, un problema de mejoramiento de las relaciones huma­
nas...» L Contrariamente a muchas otras profesiones, el servicio 
social conoce bien las técnicas que favorecen tal mejoramiento. 
Toda la preparación de los trabajadores sociales, especialmente 
por lo que se refiere a las Metodologías Profesionales (trabajo 
social con individuos, grupos, comunidades), y las ciencias psi­
cológicas, se basa en la enseñanza de tales técnicas. Esto, sin 
embargo, puede llegar a ser defectuoso, reflejándose sobre una 
estéril y, a veces, hasta absurda descripción de los métodos, 
cuando evita dar una respuesta clara y definitiva a la pregunta 
principal, es decir, qué debe hacer un trabajador social profesio­
nal, de los resultados que es posible obtener con tales técni­
cas. En otras palabras, es indispensable que el trabajador social 
tenga una idea típicamente profesional de lo que el servicio so­
cial (y no él como individuo) considera que es un progreso en 
las relaciones entre los hombres, y entre los individuos y los gru­
pos, y entre éstos y las instituciones que gobiernan su vida so­
cial, económica y política.

Esto se une al deber, para aquellos que se ocupan en formar 
a los trabajadores sociales, de darles el sentido preciso de la 
dignidad de esta bellísima profesión y de su utilidad en la socie­
dad de hoy, en cualquier ambiente de trabajo y en cualquier 
país.

1 S oc ia l P r o g r e s s  th ro u g h  C o m m u n it y  D e v e lo p m e n t  (U.N. publ. Sales 
n.° 1955, IV, 18).
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plan C L I P
PLAN DE ASISTENCIA SOCIAL, 

PROMOCION SOCIAL 
Y  BENEFICENCIA DE LA IGLESIA

Un estudio objetivo, realizado por Cáritas Es­
pañola, de los problemas y necesidades causan­
tes de sufrimiento, cuantificados y localizados, 
así como de los recursos para paliarlos.

Es el resultado de una investigación técnica, 
en la que han colaborado más de 8.000 perso­
nas a lo largo de tres años.

• Dos tomos, de 33,5 X 23 cm., encuadernados 
en tela.

• 1.400 págs., 2.000 ptas.

• 131 mapas (107 de 37 X 29,5 cm. y 2 de 
70 X 100 a todo color).

® 350 cuadros y tablas, en los que se han or­
denado más de tres millones de datos dis­
tintos, muchos de ellos inéditos. El resul­
tado de 7.200 monografías sobre 360 zonas 
rurales y 210 núcleos destacados de pobla­
ción y del sondeo realizado en los 9.202 mu­
nicipios de España.

Plan CCB intenta:
ORIENTAR LA INSTRUMENTACION TECNICA ADECUADA A 
NUESTRO TIEMPO DE LA PRIMITIVA «PUESTA EN COMUN 
DE BIENES» QUE PRACTICABAN LOS CRISTIANOS PARA 
QUE LA IGLESIA CONTINUE DANDO UN TESTIMONIO EFI­

CAZ DE AMOR ANTE LOS QUE SUFREN ^
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NUMEROS PUBLICADOS:

P R E C I O :

E s p a ñ a  : 50 pesetas ejemplar. Suscripción anual, 160 pesetas.
E x t r a n j e r o : 1,25 dólares ejemplar. Suscripción anual, 4 dólares.

1. —LO SOCIAL EN CARITAS, 3.a ed. (agotado)

2. —LOS CENTROS SOCIALES, 2.a ed. (agotado)

3. —LA ASISTENCIA SOCIAL (agotado)

4. —LAS M I G R A ^ ^ f lH t t t o U R E S  (agotado) 

5-6.—ESTUDIOS DE UN MUNICIPIO, 4 a ed. (agotado)

7. —LA ACCION SOCIAL (agotado)

8. —ASPECTOS SOCIALES DE LA VIVIENDA (agotado)

9-10.—LA/VlVIENDA EN SUS ASPECTOS ECONOMICOS 
(agotado)

11-12.—LAS COLONIAS DE VACACIONES (agotado)

13 —LAS TECNICAS DEL TRABAJO DE GRUPO, 2.a ed.

14. —LAS GUARDERIAS INFANTILES W

15. —EL COOPERATIVISMO

16. —EL SERVICIO SOCIAL DE LA COMUNIDAD

17-18.—LA P L A N I ^ H ^ H H H p P ^

19. —SERVICIO S O C Iffl^ ^ ffle rn o  1)

20. —LA ANCIANIDAD, PROBLEMA SOCIAL

21. —SERVICIO SOCIAL DE CASOS Y SUPERVISION


