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PALABRAS CLAVE: RESUMEN: Este texto presenta parte de los resultados de un proyecto de investigacién reali-
politicas publicas; zado en los Servicios Sociales Comunitarios del Ayuntamiento de Torremolinos con el objeto
servicios sociales; de evaluar su funcionamiento, procesos, politicas, etc., para el disefio de un plan estratégico
experiencia comunitario. La metodologia se ha disefiado desde planteamientos evaluativos y participati-
educativa; vos contando con entrevistas, grupos focales y de reflexién, encuestas a la ciudadania, obser-
evaluacién vaciones y revisién documental. Los resultados muestran, por un lado, la necesidad de unificar
institucional; procesos y protocolos, asi como mejorar la definicién de los roles de los trabajadores del
desarrollo servicio y, por otro lado, entender la interdisciplinariedad como una fortaleza en las politicas
comunitdrio publicas y de accién social. Concluimos que, para atender a estas cuestiones, se hace nece-
sario recuperar una mirada desde la pedagogia social, integrando un caracter mas humano y

educativo a las propias politicas publicas.
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ABSTRACT: This paper presents part of the results of a research project carried out in the
Community Social Services of the Torremolinos City Council in order to evaluate its opera-
tion, processes, policies, etc. in order to design oa community strategic plan. The methodology
has been designed from evaluative and participatory approaches with interviews, focus and
reflection groups, citizen surveys, observations and documentary review. The results show, on
the one hand, the need to unify processes and protocols, as well as to improve the definition
of the roles of service workers and, on the other hand, to understand interdisciplinarity as
a strength in public policies and social action. We conclude that, in order to address these
issues, it is necessary to recover a look from social pedagogy, integrating a more humane and
educational character into public policies.
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RESUMO: Este texto apresenta parte dos resultados de um projeto de pesquisa realizado
nos Servicos Sociais Comunitérios da Prefeitura de Torremolinos para avaliar seu funciona-
mento, processos, politicas, etc. para a elaboragdo de um plano estratégico comunitério. A
metodologia foi concebida a partir de abordagens avaliativas e participativas com entrevistas,
grupos focais e de reflexdo, inquéritos aos cidaddos, observa¢des e revisdo documental. Os
resultados mostram, por um lado, a necessidade de unificar processos e protocolos, bem
como melhorar a definicdo dos papéis dos servidores e, por outro, entender a interdisciplina-
ridade como um trunfo nas politicas publicas e na agio social. Concluimos que, para enfrentar
essas questdes, é preciso resgatar um olhar da pedagogia social, integrando um carater mais

humano e educativo as préprias politicas publicas.

Introduccidén

La Pedagogia Social se constituye como una cien-
cia reflexiva orientada hacia la practica y condu-
cente a mitigar los problemas sociales desde los
procesos educativos (Caride, 2002; Sdez, 2007).
En esta linea, basdndonos y actualizando lo expli-
citado por Benito (1997), podemos sefalar algunas
causas que motivan esta relacién, como son: la
fractura producida en nuestras sociedades res-
pecto a los anhelados niveles de bienestar social;
la institucionalizacién reproduccionistas de las
posibles respuestas desde las politicas sociales; la
colisién entre diferentes disciplinas y formas de
pensar profesionalmente estas situaciones; y el
posible abordaje de las situaciones desde el cor-
porativismo y sin sustrato reflexivo ni tedrico. Esto
mengua las posibilidades de respuesta comunita-
rias transformadoras, dando lugar a algunas solu-
ciones basadas en procesos asistencialistas muy
particulares que no disminuyen el ciclo de la de-
pendencia e impiden el desarrollo social y la dig-
nificacién de las personas.

En este sentido, el presente articulo ofrece
los resultados de un proyecto que vincula la eva-
luacién de las politicas publicas de los Servicios
Sociales Comunitarios de Torremolinos con la re-
flexién desde la Pedagogia Social. A partir de es-
tos planteamientos, podemos establecer conexio-
nes entre la Pedagogia Social y la necesaria imple-
mentacién de politicas publicas en los Servicios
Sociales Comunitarios, tomados como derechos
fundamentales de la comunidad que quedan re-
presentados en la participacién de las personas a
través del reconocimiento de su propia autonomia
y su bienestar. Ademas, esta conexién viene ava-
lada por algunas investigaciones previas (Varela,
201 & 2015) y reflexiones tedricas que pretenden

profundizar en esta perspectiva (Caride, 2008,
2017; Fantova, 2008; Lépez, 2000: Lopez-Zagui-
rre, 2000; March & Orte, 2004; Vallés, 2009).

1. Justificacién y objetivos

Al hilo de lo planteado, entendemos que los seres
humanos somos elementos de sistemas en rela-
cién, lo que supone encuentros y desencuentros
en torno a universos simbdlicos, axioldgicos, poli-
ticos o sociales que constituyen las cosmovisiones
en las que nos desarrollamos desde lo individual
y desde lo comunitario; por lo que no debemos
obviar los sistemas en los que nos desarrollamos y
que influyen en nuestro devenir.

Cabe recordar que el Estado de Bienestar,
que pretendia poner en préactica y hacer efectivo
el contrato social que lo sustenta, ha sido condi-
cionado con el surgimiento y la emergencia de las
politicas neoliberales (Uribe, 2019), lo cual también
influye en el desarrollo de los Servicios Sociales
Comunitarios y el progresivo desmoronamiento
de las estructuras que sostienen a la ciudadania y
sus necesidades, sin olvidar sus inicios, vinculados
a una asistencia social de caracter religioso, antes
de la llegada de los denominados Servicios Socia-
les de Bienestar (Girela, 2017).

Desde sus origenes, el Estado de Bienestar
estuvo vinculado a los estados de beneficencia
hasta el Ultimo tercio del siglo XX (Guillén, 1997;
Rodriguez-Cabrero, 2004); a partir de estos mo-
mentos, se producen cambios para el reconoci-
miento de los derechos ciudadanos, la no discri-
minacién y el derecho a la inclusién. Ademas, de
acuerdo con Barriga (2012), limitar la responsabi-
lidad de las politicas publicas y el ejercicio de la
accion social al reparto de recursos econémicos,
supone una reduccién de lo que realmente deben
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perseguir las politicas y acciones socioeducativas:
el desarrollo digno de la ciudadania. Al respecto,
recuperamos a Caride (2006, p.172) entendiendo
que son necesarias “practicas que, si asumen con
coherencia su alcance institucional y comunitario,
han de ser promovidas para todos los ciudada-
nos: no podran ser exclusivas ni excluyentes, ya
que su primera y esencial justificacién reside en
la promocién de los intereses y del bien comin,
mediando entre las necesidades de las personas y
los derechos sociales”.

Sobre estas cuestiones se centran interesan-
tes investigaciones y reflexiones actuales como
las de Lépez-Cabanas (2018), Martinez & Pérez
(2017), Ramirez & Lorente (2019), Peldez & Pastor
(2019), Laparra & Martinez Sordoni (2021) o Zubi-
llaga-Herran & Bergantifios (2022). Teniendo en
cuenta estas, consideramos los Servicios Sociales
como agentes socioeducativos insertos en el te-
rritorio que tratan de establecer relaciones equili-
bradas entre las politicas, los equipos de profesio-
nales y la ciudadania (Varela, 2010). En estas -com-
plejas- relaciones, la Pedagogia Social se presenta
como una herramienta socioeducativa reflexiva y
préactica que afiade un valor y alternativa al posi-
ble maltrato institucional que, a veces, se percibe
por parte de los y las profesionales, con posicio-
namientos distantes y alejados de los cédigos
culturales de la ciudadania (Caravaca-Sanchez et
al.,, 2019; Sdnchez & Aguilar, 2015; Soto-Rosales &
Gonzalez-Losada, 2018; Garcia Grané & Cantera,
2021; Verde et al,, 2022).

Por tanto, las condiciones de precariedad de
algunos de los centros en los que se desarrollan
los Servicios Sociales Comunitarios incrementan
la imagen de unos servicios alejados de los intere-
ses de la ciudadania y del reconocimiento de sus
derechos (Fantova, 2015; Sdnchez, 2016; Garcia et
al., 2021), para acercarse a unos servicios vincula-
dos con una ciudadania de ‘segunda’ (Varela, 2011).
En este sentido, hacemos hincapié en la ineludible
connotacién politica del hecho educativo (Freire,
1996) y, por tanto, de la accién socioeducativa
vinculada a la Pedagogia Social (Vila et al., 2021).
Interpretamos lo politico como la necesaria inte-
raccion entre el acontecimiento socioeducativo y
el desarrollo de la comunidad a través del recono-
cimiento de los derechos fundamentales, que no
son reconocidos de manera natural por las mayo-
rias, sino que este reconocimiento, en demasiadas
ocasiones, se construye a través de la lucha de los
colectivos minoritarios para su reconocimiento.

Por ende, los Servicios Sociales Comunitarios,
a través de las y los profesionales que en ellos se
desempefian (Martin Alvarez et al,, 2018), deben
constituirse como catalizadores de las deman-
das y necesidades de la comunidad a través de

acciones socioeducativas (Peldez & Pastor, 2019).
Este proceso, tanto de reconocimiento como de
accién, no esté exento de conflictos en su gestién
que se observa en la diversidad de pareceres a
la hora de configurar los posicionamientos poli-
ticos del organismo y escasez de trabajo interno
en la identificacién de los conocimientos éticos y
filoséficos que ayudan a tomar decisiones acor-
des y proactivas (Vilar & Riberas, 2017) a dichas
demandas y necesidades. Esta cuestién se antoja
como elemento fundamental de la Pedagogia So-
cial (Martin & Vila, 2012). Hamalainen, lo describe
acertadamente:

Desde que surgié la pedagogia social como concep-
to, ha tendido a debatir y conceptualizar la educa-
cién principalmente en referencia a la vida social, el
bienestar y la cultura. Se ha conectado con diferen-
tes interpretaciones de las condiciones previas para
una buena sociedad, desarrollo social y bienestar so-
cial, y se ha reflejado de manera diferente en diferen-
tes érdenes sociales, sistemas politicos y estructuras
culturales (2013, p1025).

A partir de estas intenciones descritas, cree-
mos necesaria la evaluacién de politicas publicas
(Ramirez & Lorente, 2019; Soler et al, 2015) que,
en nuestro caso concreto, desde la mirada de la
Pedagogia Social, ha planteado una investigacién
en varias fases a través de una metodologia mixta,
con los siguientes objetivos:

1. Conocer la realidad de los servicios socia-
les de ambito comunitario y los distintos co-
lectivos vinculados a los mismos desde una
perspectiva pedagdgica social.

2. Realizar un analisis de los recursos institu-
cionales existentes y las percepciones so-
bre los mismos de la ciudadania y los profe-
sionales implicados en el 4mbito aludido.

3. Realizar propuestas desde las diferentes di-
mensiones objeto de estudio y elaborar de
forma colaborativa un Plan Estratégico de
Accidn Social y Desarrollo Comunitario del
municipio.

4. Primar los criterios éticos en la investiga-
cién, la confidencialidad de las fuentes y
la devolucién a las personas protagonistas
para su debate, de los anélisis desarrollados.

Teniendo presente todo lo anterior, este arti-
culo aborda los objetivos 1y 2, por lo que preten-
de mostrar los resultados de una evaluacién de
los Servicios Sociales Comunitarios en Torremo-
linos (Malaga), a modo de diagndstico y con el fin
de construir un Plan Estratégico en el municipio,
tal y como planteamos en otro trabajo (Vila et al.,
2021). Cabe mencionar que para la realizacién de
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este proyecto se firmé un Convenio entre el Exc-
mo. Ayuntamiento de Torremolinos con la Univer-
sidad de Mélaga. Este proceso evaluativo sigue la
linea marcada por anteriores propuestas en este
ambito (Chacdn et al,, 2012; Fantova, 2017; Peldez
& Pastor, 2019).

Asimismo, resulta de interés mencionar que el
15 de marzo de 2022, se aprobé el | Plan de In-
vestigacion e Innovacidn en Servicios Sociales de
Andalucia, proyecto de orden que hace hincapié
en fortalecer muchas de las cuestiones que han
emergido en los resultados de este proyecto de
investigacién que presentamos en este texto, des-
tacando las siguientes tematicas: incentivo de la
cultura colaborativa; centralidad en los sujetos;
enfoque de género; desarrollo de practicas inclu-
sivas; y consolidacion de procesos de retroalimen-
tacion y mejora.

2. Metodologia

El proyecto de investigacion que presentamos
en este articulo pone su base metodoldgica en

una perspectiva de corte evaluativo (Barbieri et
al., 2011; Stake, 2006; Stufflebeam & Shinkfield,
2007) que, mediante una metodologia mixta
(Caride & Fraguela, 2015) y participativa, con-
juga encuestas a la ciudadania, entrevistas en
profundidad a profesionales de los servicios so-
ciales, analisis documental y grupos focales y de
reflexién. Esto se hace con el fin de evaluar, pri-
mero, el alcance socioeducativo de las politicas
publicas de los Servicios Sociales Comunitarios
del municipio, segundo el funcionamiento de di-
cha entidad (aspecto en el que nos centramos
en este texto) y, por otro lado, abordar un Plan
Estratégico de accidn.

Instrumentos de recogida de informacién

En el siguiente cuadro encontramos una sintesis,
a modo de panordmica, de las diferentes fases y
de los aspectos metodoldgicos del estudio que
ha dado como resultado la evaluacién de politi-
cas publicas de los Servicios Sociales y de Accién
Comunitaria del Ayuntamiento de Torremolinos:

Tabla 1: Instrumentos y estrategias metodoldgicas

Instrumento Informantes/ recursos Cantidad Temporalizacién

Entrevista semiestructurada | Trabajadores/as Servicios Sociales y Comunitarios 13 3 meses

Grupos de reflexién Trabajadores/as Servicios Sociales y Comunitarios 3 3 meses (uno al mes)
Técnicos otras éreas relacionadas del Ayuntamiento

Grupos focales . 10 2 meses
de Torremolinos

Entrevistas estructuradas Entidades sociales y asociaciones 6 3 meses

Anélisis documental Protocolos, normativas, otras experiencias... 100 documentos |12 meses

Observaciones 12 meses

La inmersion en el escenario de investigacion
para el trabajo de campo tuvo una duracién de
un afio aproximadamente; se comenzd con las
estrategias de observacién y anélisis documental,
asi como con las primeras entrevistas informales
con distintos agentes de los Servicios Sociales
del Ayuntamiento. Una vez tuvimos una primera
panoramica, disefiamos las entrevistas semies-
tructuradas con el personal del 4rea, atendiendo
a elementos tanto de funcionamiento como de
objetivos y quehaceres dependiendo del perfil
de entrevistado/a y teniendo en cuenta los ejes
centrales frutos del convenio: mayores, jévenes
e inmigracion, asi como tematicas de importan-
cia como son la integracion y la inclusién social,
prevencién y atencidn a la drogodependenciay la
mejora de los protocolos y recursos (se detallan

en el subapartado siguiente). Paralelamente, orga-
nizamos grupos focales a partir de la informacién
rescatada en las entrevistas con técnicos de otras
4reas afines. Hasta este punto, parte de la infor-
macidn recogida se aporta para este texto: la voz
de los y las profesionales de los Servicios Sociales
Comunitarios.

Y, por Uultimo, procedimos a plantear entre-
vistas estructuradas con entidades sociales y
asociaciones de acuerdo con las tematicas antes
mencionadas de interés para el convenio. Asimis-
mo, diseflamos una encuesta a la ciudadania para
rescatar valoraciones y visiones sobre el rol y el
funcionamiento de los Servicios Sociales.

Una vez tuvimos un primer informe (que pre-
sentamos en este articulo), paulatinamente se
fueron elaborando los informes parciales por los
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ejes de interés (mayores, j6venes e inmigracién)
y se procedié a organizar los grupos de reflexién
con el objeto de discutirlos e ir planteando los
temas centrales por los que se iba a responder
a la generacién del Plan Estratégico. Esto lo en-
tendemos como parte del proceso de devolucién
(Cortés, 2012), que se completd con la entrega
de las entrevistas o grupos focales transcritas a
cada participante, matizando de manera asincro-
na cualquier elemento de interés por el sujeto
participante.

Procedimiento de andlisis

Para presentar los resultados en torno a la eva-
luacién, desde la voz del personal que trabaja
para los Servicios Sociales del Ayuntamiento de
Torremolinos, se parte de la manera en que valora
y evalla su trabajo, asi como la forma en que otros
agentes lo percibe. Para el tratamiento de la infor-
macién recogida, se ha procedido a la transcrip-
cién de todas las entrevistas, grupos de reflexién
y devoluciones grabadas en audio y a la digitaliza-
cién de la informacion contenida en el diario de
campo, observaciones y revisién documental, re-
curriendo al software de analisis cualitativo NVI-
VO version 11.

El procedimiento analitico se ha distribuido
en dos fases (Strauss & Corbin, 2002). Primero
una de codificacién abierta, que corresponde a la
primera etapa analitica y que se ha desarrollado,
por un lado, estableciendo atributos (edad, sexo,
afios de profesién, departamento, entidad, etc.) y
categorias aprioristicas (servicios sociales, drogo-
dependencia, bienestar social, mayores, jévenes,
inmigracion e integracion social) y, por otro lado,
a partir de un conteo de palabras (eliminando pa-
labras sin relevancia de contenido), atendiendo a
las categorias emergentes y preliminares en una
dimensién descriptiva de todos los documentos
analizados antes mencionados. Fruto de esta fase
analitica, obtuvimos seis dimensiones emergen-
tes, con sus respectivos ejes tematicos, que sefia-
lamos a continuacién:

(1) Funcién social (hacia las personas);

(2) Servicios (mayores, familias, empleo, ayu-
das, juventud, inmigracién, mujer, depen-
dencia, exclusién, prevencién, proteccién,
alimentacidn):

(3) Estructura institucional (ayuntamiento, se-
des, espacios);

(4) Condiciones socio-laborales (recursos, es-
pacios, equipo, ayudas, presupuesto, reali-
dad, personal, recursos);

(5) Herramientas y protocolos
(memoria, formacién, coordinacién, plan,

revisables

comunicacién, competencias, informacién,
programa);

y (6) Otros agentes (asociaciones, areas, volun-
tariado, empresas).

En una segunda fase analitica se ha realizado
lo que Strauss y Corbin (2002) denominan “co-
dificacién axial”, atendiendo a la fase anterior,
para la generacién de categorias y subcategorias
interpretativas, en las que incluimos el procesa-
miento de fuentes para la triangulacidn y analisis
de resultados. La presentacién de resultados en
este texto se articula en relacién con parte de las
categorias establecidas en la segunda fase y que
son: estructura macro organizativa (condiciones y
servicios); estructura micro organizativa (condicio-
nes laborales, organizacién interna, actuaciones
formales y realidad, formacién interna, relaciones
interinstitucionales, ayudas y financiacién); y po-
tencialidades e interdisciplinariedad.

Por Ultimo, cabe apuntar que hemos garan-
tizado la confidencialidad de todos los agentes
participantes, tal y como consensuamos en la
negociacion de la investigacién y previa a cada
entrevista, respecto a toda la informacién mane-
jada, por lo que hemos omitido cualquier nombre
identificativo de los sujetos participantes con el
objeto de garantizar este propdsito. Y, también,
hay que destacar que hemos tenido la posibilidad
de contrastar los hallazgos principales obtenidos
con los participantes, teniendo por su parte una
devolucién que se ha tenido en cuenta en las dis-
cusiones vy los resultados finales de los informes
de la investigacion.

3. Resultados y discusién

Una vez llegados a este punto, es importante bu-
cear con mas detalle en los hallazgos en esta parte
de la investigacién sobre informantes del equipo.
A continuacién, se detallan las tres categorias in-
terpretativas encontradas fruto del anélisis de las
entrevistas y teniendo en cuenta las entrevistas
(principalmente), observaciones, recopilacién do-
cumental y grupos de reflexién en la tabla indica-
da anteriormente, con la presentacién cualitativa
de los resultados.

Estructura macro organizativa: condiciones y
servicios

Una de las cuestiones que con mayor relevancia
y reiteracion han aparecido en las entrevistas
realizadas al Equipo de los Servicios Sociales
del Ayuntamiento de Torremolinos (en adelante,
ESST), son las relativas a la estructura macro or-
ganizativa, las condiciones y los servicios que se
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ofrecen (puntos 1y 2 de los ejes sefialados). En-
tendemos como estructura macro organizativa
la relativa a las competencias del Ayuntamiento
como organizacién publica que gestiona los Servi-
cios Sociales y que, por tanto, es aquella en la que
las competencias que se detallan a continuacién
tienen mayor peso de responsabilidad en esta di-
mensidn organizativa y estructural. Estas cuestio-
nes las podriamos explicar de la siguiente manera:

a. La organizacién interna (herramientas de
evaluacién, control y seguimiento, objeti-
vos...), que dota y gestiona el Ayuntamiento
y mas concretamente los servicios respon-
sables de la unidad de trabajo, protocolos
y registro de comunicacién interna. En esta
linea se destacaron la ausencia o ineficacia
de determinados cauces de comunicacién
interna, producto también de la burocra-
tizacidn de esta. Ademas, se incidié en la
necesidad de tener protocolizadas deter-
minadas acciones, destacando sobre todo
las propias vias de atencién y las formas de
actuacién ante situaciones violentas o po-
tencialmente violentas.

b. Las condiciones de trabajo del personal
adscrito al Ayuntamiento (vista desde una
visién macro organizativa). Esto es, las con-
diciones en el puesto, la carga de trabajo
y los recursos para llevarlo a cabo. Aqui la
temporalidad o incluso la precariedad son
elementos para tener en cuenta por una
parte de la plantilla, pero el elemento que
mas destacd fue la alta carga de trabajo, la
falta de informatizacién, la carencia de es-
pacios adecuados para realizarlos y su inci-
dencia en el desarrollo profesional, aspec-
tos que vuelven a salir recurrentemente.

c. Los servicios que ofrecen los Servicios So-
ciales del Ayuntamiento de Torremolinos.
Se ve positivamente cémo el ESST es capaz
de abarcar un gran nimero de servicios,
siempre en pro de una buena atencién a
la diversidad de probleméticas que se en-
cuentran en el municipio, pero se estima
que es necesario mayor comunicacién en-
tre estos y con otras administraciones inter-
vinientes, sobre todo Junta de Andalucia.
Esto se traduce, en lo que se ha apuntado
en el primer punto de esta enumeracion de
ideas, en la diversidad de formatos de regis-
tro que tienen por el momento y la carencia
de un sistema de registro unificado. Esti-
man, a su vez, que en muchos momentos se
duplica el trabajo por no tener una buena
comunicacién interna interdepartamental, y
se ralentiza la posibilidad de solventar tra-
mites burocraticos.

Estructura micro organizativa: condiciones,
actuaciones, relaciones y formacién

Sobre esta segunda categoria interpretativa (ejes
tematicos del dos al seis), entendemos vital recu-
rrir a presentar seis elementos que se han encon-
trado en la mayoria de las entrevistas realizadas al
ESST. En este caso versan sobre la propia estruc-
tura micro organizativa de los Servicios Sociales
del Ayuntamiento de Torremolinos; son aspectos
que se integran a una dimensién mas especifica
de anélisis y que redundan en cuestiones més co-
tidianas del equipo y de estrecha repercusién con
las labores a desempefiar en los Servicios Socia-
les; esto es, que son de competencia del servicio.
A continuacion, las detallamos:

a. Condiciones laborales del dia a dia del
ESST. Sobre esto se encuentran tres cues-
tiones clave. Primero, los recursos materia-
les 0 econdmicos para atender el servicio; a
veces son limitados y el personal se encuen-
tra con la imposibilidad de realizar ciertas
actuaciones de manera auténoma que se-
rian pertinentes. Segundo, la saturacién del
trabajo a realizar, en la que en muchas oca-
siones no se dispone de tiempo, recursos...
para atender con fluidez las necesidades
que requiere el servicio. Y, tercero, la nece-
sidad de espacios de trabajo mas amplios
que aseguren una buena realizacién del tra-
bajo: intimidad para los usuarios, espacios
de almacenamiento de ficheros, etc.

b. Organizacién interna. Hallamos tres ele-
mentos a partir de esta cuestidn. Primero,
se demanda establecer protocolos de ac-
tuacion con cierta homogeneidad para los
distintos departamentos o unidades del
servicio y asi establecer criterios, formas
de procedimiento y tiempos mas o menos
unificados. Segundo, el ESST ve impres-
cindible delimitar tareas, competencias y
responsabilidades; en ocasiones, tienen un
exceso de trabajo burocratico o de busque-
da de informacién que se tiene depositada
en otros departamentos, y que, por tanto,
ralentiza los verdaderos cometidos y obje-
tivos de su labor en los servicios sociales.
Tercero, se observan carencias en cémo
se clasifica, almacena y comparte la infor-
macion; al respecto, en algunas entrevistas
aparece la necesidad de implementar un
software informatico que fuera compatible
con otros de la institucién o instituciones
intervinientes para atender esta necesidad.

c. Actuaciones formales y realidad. Un ele-
mento encontrado en muchas de las entre-
vistas es que una cosa es el planteamiento
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de la actuacién formal y otra cosa es la rea-
lidad. En el dia a dia se encuentran situacio-
nes no previstas o de urgencia que rompen
la posibilidad de realizar lo que se tenia
planificado. Se requiere, pues, repensar
este aspecto. Asimismo, se encuentra en la
informacién rescatada en algunas entrevis-
tas realizadas, que seria interesante poder
tomar decisiones concretas y gestionar pe-
quefas cuantias econdmicas para realizar
actuaciones de necesidad que aparezcan
o se demanden y poder aplacar un tanto
lo que se han planteado en el punto 2-a de
esta categoria.

d. Formacién interna. Uno de los intereses
que aparecen en la mayoria de las entre-
vistas, aunque con menos frecuencia, es
la necesidad de formacién interna. Desde
hace un par de afios hasta el momento, se
observa un incremento de interés por las
autoridades pertinentes, no se trata de for-
marse de forma genérica, sino a demanda
de la realidad, de las necesidades y también
de la actualizacién profesional, cuestién tan
necesaria.

e. Relacién con otras organizaciones sociales
y empresariales. Los Servicios Sociales de
Torremolinos, se coordinan con distintas
organizaciones sociales y empresariales,
percibiendo como pertinente poder tener
presente dos cuestiones: por un lado, un fi-
chero actualizado de acceso y coordinacién
con las mismas (iria en la linea de integrarlo
en el planteamiento del software informati-
co), y, por otro lado, la necesidad de seguir
explorando otros convenios y acciones com-
partidas, dedicando tiempo a estas acciones.

f. Ayudas para dotar de financiacidn al Ser-
vicio y al Equipo. Las Administraciones
publicas, tanto autonémicas como naciona-
les, asi como otras organizaciones sociales
potentes, suelen ofertar distintas ayudas a
administraciones locales a través de distin-
tos medios. Seria importante dotar de per-
sonal o dedicacién del ya contratado para
la busqueda de dichas ayudas econdémicas
o conveniadas de trabajo colaborativo, por-
que afirman que a veces se pierden oportu-
nidades al no tenerse presente esto.

Otras cuestiones. Potencialidades e
interdisciplinariedad

Las tareas y competencias que tienen los Servi-
cios Sociales en el municipio, ademés de su tras-
cendencia por la igualdad y dignidad social, tienen
un caracter transversal en cuanto a disciplina se

entienden. Son capaces de llegar a cometidos en
relacién con la exclusién, la prevencién, el absen-
tismo escolar, el alquiler social, vivienda, alimen-
tacidn, etc. En otras palabras, sus competencias
se cruzan con otros departamentos o concejalias
del propio ayuntamiento. Esta cuestién, en vez
de afrontarla como un aspecto negativo o de difi-
cultad, se deberia contemplar como un elemento
de potencialidad, incidiendo en la coordinacién
interdepartamental y desde una mirada mas ho-
listica y pedagdgica de los Servicios Sociales de
Torremolinos.

Estratégicamente, deberia ser més una unidad
gue una amplia red de conexiones con el resto de
los servicios, que le posibilita aportar conocimien-
to para el desarrollo de las funciones del Ayun-
tamiento de Torremolinos como organizacion e ir
mas alla de la asistencia social.

A raiz de los resultados expuestos, procede-
mos a plantear dos ejes de discusién -desde lo
profesional y desde lo institucional- que apelan a
cuestiones de interés para la mejora, desde una
mirada pedagdgica, de los procesos de formacién
y desarrollo tanto profesional como organizativo.

Dimensién profesional

Como se puede desvelar de los resultados ex-
puestos, la dimensidn profesional es un aspecto
que repercute estrecha y directamente en la ca-
lidad, coherencia y eficacia de la gestién de los
servicios sociales comunitarios. La condiciones
laborales, asi como el desarrollo profesional, son
dos aspectos esenciales que se vuelven priorita-
rios para la formulacién de las nuevas politicas
de accidén social en el municipio, ya que al fin y
al cabo son estos profesionales los que estan al
frente en esta compleja y delicada actividad que
ejercen como catalizadores de las demandas y ne-
cesidades sociales, tal y como también se expresa
en los trabajos de Martin-Alvarez et al. (2018) y
Sanchez & Aguilar (2015), y como se puede obser-
var en este extracto de entrevista a una Trabaja-
dora Social:

Todo pasa por nosotros, o sea, somos la puerta princi-
pal (...) o bien se le da salida desde aqui, dependien-
do de la problemdtica que planteen, o se deriva al
organismo competente o a ONG. (...) Desde informa-
cién y asesoramiento hasta tramitacidén, entrevistas y
gestidn de ayudas, sin olvidar las visitas domiciliarias
y la colaboracién con programas y proyectos. (Traba-

jadora Social, CET, p. 2)

Es por ello que observamos distintas preo-
cupaciones del ESST, entre las que destacamos
el burnout al que se enfrentan muchos de los
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trabajadores y trabajadoras debido a: (1) las con-
diciones profesionales respecto a la estabilidad
laboral, (2) la falta de recursos materiales, (3) la
excesiva burocratizacién y diversidad de mecanis-
mos no unificados para comunicar , (4) la rendi-
cién del trabajo, lo cual (5) se une a las fricciones
que acarrean las relaciones con los usuarios, vin-
culadas a temas como la violencia, la xenofobia,
etc. Sobre estas cuestiones destacamos este frag-
mento de la jefa de servicio:

() faltan recursos humanos, hay una falta importan-
te de mds miembros en el equipo, pero creo que no
se puede hacer mds de lo que se hace por falta de
tiempo, incluso, porque a la gente le azota la fragili-
dad, es que ya no se puede mds. No es lo mismo que
tu vengas a trabajar a un 85%, de que te encuentres
a un 45% ¢Sabes que te digo? En nuestra profesién

somos vulnerables. (Jefa de Servicio, BJ, p. 8)

Por un lado, estos elementos, entendidos
como conflictos a los que se enfrentan los profe-
sionales, tienen relacién con los manifestados en
los resultados del estudio llevado a cabo por Vilar
& Riberas (2017), en referencia a lo que estos au-
tores denominan como conflictos en relacién a las
personas atendidas y en relacién al encargoy a la
misidn; sin embargo, este estudio destaca los con-
flictos interpersonales entre profesionales como
un elemento detectado destacable, y en el caso
del ESST este elemento no ha sido de relevan-
cia; de hecho, hemos observado cierta cohesién
y trabajo de un equipo ya consolidado. Lo que si
se observa es que muchas veces las necesidades
de las personas atendidas pueden desbordar los
protocolos estandarizados; una auxiliar adminis-
trativa lo explica de la siguiente manera:

(..) los mayores tienen muchos problemas ahora. Es-
cuchamos y tenemos paciencia con ellos. El proble-
ma que tiene la mayoria: muchos viven solos, temas
de la dependenciaq, (...) @ muchos hay que animarlos
para que salgan (...) Y el tema econdmico, los jubila-
dos con esa paguita yo no sé cdmo llegan (Auxiliar

administrativo, AD, pp. 2y 4)

Asimismo, por otro lado, estos factores de ries-
go destacados en la prevalencia del burnout coin-
ciden, en parte, con los detectados en el trabajo de
Caravaca Sanchez et al. (2019), ya que el cansancio
emocional y las despersonalizacién y saturacién
de las competencias profesionales son efectos
detectados entre el ESST en una medida similar
en el expuesto en el citado estudio (en torno al
50% por situacion del personal). También, cabe
mencionar, la falta de concrecién de las funciones
halladas sobre el papel del educador/a social en el

servicio. Detalla una educadora social: “pues tienes
que trabajar en colaboracién con todas ellas, para
un tema, para otro, para comedores (...) Todavia no
tenemos definido qué zonas, por ejemplo, llevamos
cada educadora o, incluso, qué funciones desarro-
llamos” (Educadora social, RyC, p. 4).

Desde la mirada pedagdgica social que de-
fendemos en este trabajo, atender al bienestar,
en este caso del equipo profesional, resulta una
motivacién y una prioridad para garantizar, por un
lado, la dignidad de los trabajadores y trabajado-
ras (Consejo General del Trabajo Social, 2012) vy,
por otro lado, el desarrollo profesional pleno que
repercute en el rendimiento del servicio (Soto &
Gonzélez, 2018; Robbins & Coulter, 1996). En este
sentido, coincidimos con Sanchez (2016) en enten-
der que la satisfaccién de los profesionales que
prestan los servicios “ha de ser cuidadosamente
tomada en consideracién en cualquier proceso
de gestidn. Quienes ostenten la direccidn de los
servicios deben tener en cuenta que la implica-
cién y opinidén de todos los grupos profesionales
es imprescindible” (p118-119). Asimismo, resulta de
interés de cara a la mirada de accién social del
servicio, aludir a las légicas de intervencién desde
la proximidad que, de acuerdo con Jaraiz & Zugas-
ti (2021, p. 250), “Si bien la tendencia actual es al
desarrollo de atenciones desde el despacho, de-
bemos sefalar que la flexibilidad para elegir el lu-
gar es una posibilidad (...) La atencidn primaria no
limita el ddnde intervenir y, este es, sin duda, un
elemento a potenciar”; cuestiéon que proponemos
de interés para que se valore como procedimien-
to en los Servicios Sociales mas que una cuestién
de voluntad individual profesional.

Dimension institucional

Las dificultades institucionales, politicas, adminis-
trativas, legislativa, organizativas.. que acarrean
los servicios sociales comunitarios, por la canti-
dad de recursos, preocupaciones y responsabili-
dades, llevan consigo anexadas situaciones insti-
tucionales que, en muchas ocasiones, desdibujan
las potencialidades y virtudes de un servicio como
el descrito. De acuerdo con Uribe (2019, p. 76):

Los sistemas de servicios sociales tienen la misién de
dar respuesta a determinadas situaciones que, aun,
se fundamentan a partir de definiciones labiles, de
conceptos frecuentemente pendientes de consen-
so o carentes de demostraciéon empirica. Esta cir-
cunstancia dificulta enormemente la homologacién
y coordinacién entre sistemas sociales distintos, asi
como entre niveles de los mismos sistemas, y la in-
ter-operatibilidad con sistemas distintos de los socia-

les (salud, educacién, empleo, entre otros)
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Recuperamos algunas palabras de un respon-
sable politico de los Servicios Sociales:

“Los Servicios Sociales han estado aqui mds como
una seccién de beneficencia y de gracia. Quiero y
planteo cierta trasformacidn de los Servicios Socia-
les para que pasen a ser unos servicios que respon-
dan a derechos de los ciudadanos, lo que pasa que,
dada la situacién actual del municipio, pues es muy
dificil avanzar en ese sentido porque no tenemos
medios humanos y, ademds, estoy también muy li-
mitado en el espacio porque, incluso, teniendo muy
poco personal, resulta que es que ya no me cabe
mds [en nuestra seccién del edificio]”. (Responsable
politico, PRP, p. 3)

Atendiendo a los resultados, consideramos
tres dimensiones que resultan esenciales con-
siderar para una propuesta mas pedagdgica: (1)
gestion y herramientas de evaluacién, control y
seguimiento, (2) multiplicidad de servicios y dupli-
cidades con otras administraciones y (3) el traba-
jo interdisciplinario como valor. En este sentido,
coincidimos con Uribe (Op Cit.) y con Fantova
(2008) en la idea de que, desde una mirada insti-
tucional, se hace necesario un abordaje, primero,
mas horizontal de la propuesta politica (por ello,
destacar la participacién como instrumento de
gestién de las politicas publicas); segundo, unas
estructuras mas flexibles y con protocolos y siste-
mas de comunicacién unificados y mas intuitivos
(para el seguimiento, evaluacién y control); y, ter-
cero, facilitar la complejidad de la praxis de aten-
cién a la marginacién social de manera mas efec-
tiva en términos interdisciplinarios y en relacién a
la red de agentes involucrados. Una trabajadora
social alude a estas cuestiones:

“Si alguien pide “mira que necesito solicitar una dis-
capacidad”, td vas, le dices lo que tiene que traer,
que también lo fotocopiamos, lo enviamos a Md-
laga... Pero eso multiplicalo por [sefiala papel] la
cantidad de trdmites que deben ser validados por
distintas instituciones, muchas veces por triplicado.
Entonces perdemos mucho tiempo y no podemos in-
tervenir en otras historias mds fuertes.” (Trabajadora
social, TTS, p. 6)

Coincidimos con Fantova (2017) al entender
que:

Entre los principios, enfoques o perspectivas de ca-
racter general (comunitaria, preventiva, personaliza-
da, integrada u otras) y esos ingredientes que deno-
minamos prestaciones, apoyos o actividades, hay una
franja intermedia que es donde realmente se juega la

calidad y eficacia de la intervencién social. (2017, p18)

Estas tres dimensiones expuestas en los re-
sultados cobran relacién en el profundo trabajo
realizado por Peldez & Pastor (2018), si bien estos
lo enfocan en la evaluacién de la gestién de las
prestaciones, observando necesidades que ma-
nifiestan en coherencia con las vertidas en esta
investigacién. De este trabajo destacamos por su
coincidencia: la necesidad de estandarizacion de
procesos, la generacién de estructuras de evalua-
cién, diagnosis y supervisién eficaces, de calidad
y de facil divulgacién, y una necesidad de integra-
lidad en la atencién y sistemas de informacion.
En un grupo de reflexién se detallé lo siguiente,
a modo de didlogo entre un responsable politico,
dos trabajadoras sociales y una administrativa:

(RP) Sin duda, necesitamos mecanismos que
nos ayuden a unificar los tramites mas buro-
créticos; se esta trabajando en ello, pero va
lento; al igual que tenemos problemas con
nuestro propio software y luego con el de la
Junta, y con el del Ministerio.

(TS) A veces estamos mas tiempo en unificar y
trasladar la informacién en varios soportes
que deteniéndonos en cuestiones de mayor
importancia.

(TS2) Bueno, mejor dicho, lo sacamos de nues-
tro tiempo.

(RP) Y luego tener mecanismos de evaluacién
y de seguimiento efectivos, pero externa-
lizados, porque nosotros no damos maés
abasto.

(AD) Y cémo no, contar con mas participacion
de agentes sociales, empresas, asociacio-
nes. Tenemos una red de colaboracién.

(RP) Y estamos trabajando para mejorarla y
generar un sello de calidad para entidades
que colaboren con nosotros. (Grupo de re-
flexion, p. 12).

Ampliando el foco de discusién, como obser-
vamos son cuestiones con un componente poli-
tico considerable (en el ambito ideoldgico de la
toma de decisiones), en el que la administracién
local es la responsable para poder dotar de ese
sentido mas horizontal y participativo en su ges-
tacién para la Nueva Administraciéon Pdblica, tal y
como observamos en otros estudios a nivel inter-
nacional (Howard, 2010; Micheli & Neely, 2010) y
una profundizacién democratica (Zubillaga & Ber-
gantifios, 2022).

4. Conclusiones

El disefio como la implementacion de las politicas
publicas en la actualidad, a partir de concepcio-
nes democraticas, deben poner sobre la mesa
aspectos de prioridad social (Barbieri et al., 201)
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y educativa, como hemos recogido en otros tra-
bajos (Vila et al., 2020). Esta perspectiva parte de
una consideracién de la politica y sus derivadas
decisiones como un acto -cultural, juridico, so-
cial..- que pone en el centro a la dignidad humana
(Marina & de la Valgoma, 2005; Fantova, 2008), y,
por lo tanto, aplicado a este caso, entender que
tanto usuario (ciudadania) como profesionales
son necesarios para el disefio e implementacién
de las politicas publicas.

Se trata, pues, de rescatar una nocién del
cuidado (Fantova, 2015) y de la ética (Caride,
2002), como puntos cardinales esenciales para
la generacién, no sélo de politicas publicas, sino
de procedimientos profesionalizantes en el que
estos aspectos comiencen desde las propias rela-
ciones intra e interinstitucionales. Al respecto, en
el trabajo de Girella (2017), se vislumbra cémo el
neoliberalismo ha sido capaz de mercantilizar los
propios procesos de atencién social, cuestidén que
a la postre cae en una banalizacién de los proble-
mas que atienden organismos como los servicios
sociales comunitarios y que tiene que ver con la
atencion a las desigualdades y a colectivos en
riesgo, el derecho por una vida digna, la atencién
de la dependencia, etc. Estos aspectos mencio-
nados en forma de dimensiones (prioridad social,
nocién del cuidado y ética y participacion), dotan
de sentido a la discusién desde la perspectiva de
la pedagogia social (Caride, 2002; Saez, 2007), en
el que la educacién se entiende como elemento
relacional (Moreno & Vila, 2022) e instrumento
para democratizar la accién y el cambio social
(Cortés et al., 2016).

En este sentido, un mecanismo vital es la
apuesta por estrategias participativas de calado
(Pastor, 2013), en el que no sélo en fases iniciales,
sino que de forma permanente generen canales
de comunicacién en el que los distintos agentes
implicados puedan canalizar sus propuestas, sus
necesidades y demandas. Es, a fin de cuentas,
un proceso de democratizacién, transparencia y
adecuacién de las propias politicas publicas en su
vertiente mas pragmatica. Y esto aln se acentua
cuando hablamos de politica en el dmbito munici-
pal. Bien es cierto que esta dimensién lleva afios
fraguandose tanto en un nivel tedrico como en
distintos movimientos sociales, organizativos e

institucionales (Cortés & Ruiz, 2013), pero aln co-
bra especial sentido en la actualidad, como se ha
puesto de manifiesto aqui.

Al respecto, esto ha generado algunas limita-
ciones del estudio. Por un lado, detectamos mo-
mentos que ha sido complejo poder dedicar un
proceso con mayor implicacion de los trabajado-
res y trabajadoras en los procesos de discusién
evaluativa, debido a la saturacién de trabajo de
estos. Por otro lado, hubiera sido importante po-
der continuar en el proceso de aplicacién de los
elementos a mejorar mostrados en la evaluacién
y en la aplicacién del plan estratégico, siendo un
tema de competencia y decisién politica.

A partir de aqui, nos planteamos una serie de
interrogantes que pretendemos que, a partir de
esta experiencia investigadora, genere lineas futu-
ras de investigacién: écémo podria entenderse la
posibilidad de generar partidas de gestién partici-
pativa en las politicas publicas de cara al desarro-
llo del trabajo de los Servicios Sociales Comunita-
rios?; écdmo influye y qué papel tiene las politicas
asistencialistas hoy?, y sobre esto, écémo plantear
estrategias y politicas publicas que miren hacia la
emancipacién (Santos, 2009)?; écémo plantearse
|6gicas educativas y pedagdgicas en un trabajo al-
tamente burocratizado?

Esto también nos lleva a manifestar laimportan-
cia, en un nivel de aprendizaje social e institucional,
de estas evaluaciones y su necesidad para la mejo-
ra de las politicas publicas, la transferencia social y
la incidencia en las condiciones profesionales y de
acceso a informacién, recursos y empoderamiento
por parte de la ciudadania. En definitiva, la evalua-
cién de politicas publicas con un enfoque desde
la pedagogia social como préactica y anélisis de lo
comunitario se tensiona entre la realidad y lo de-
seable. De este modo, las personas se desarrollan
con herramientas que hacen posible el ejercicio de
su propia libertad a través de procesos de eman-
cipacion. La pedagogia social adquiere asi su fun-
damento, esto es, el trabajo con personas que son
protagonistas de la realidad social para que, con
sus recursos y aportaciones, contribuyan a la cons-
truccion de la justicia social, logrando su bienestar
y el de las comunidades de las que forman parte, a
través de la defensa del procomin en el seno de
sociedades democraticas.
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