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LA INTERVENCION PROFESIONAL DEL TRABAJO SOCIAL ViA TELEFONICA

1. PROBLEMATICA PLANTEADA

Debido a la situacién en la que nos encontramos por la COVID-19, se ha planteado la idoneidad de Ila
realizacion de valoraciones profesionales y planes de intervencién via telefénica. Sin embargo, el
planteamiento de esta posibilidad no es algo nuevo que haya surgido ante las posibilidades de contagio que
pueden sufrir tanto las personas usuarias como profesionales.

Anteriormente a la pandemia, ya se estaba estudiando en diferentes administraciones la posibilidad de
realizar la valoracién y los Planes Individuales de Atencién (PIAS en adelante) en la solicitud del
reconocimiento de la situacion de dependencia y del derecho a las prestaciones del Sistema para la
Autonomia y Atencidén a la Dependencia via telefdnica.

Es necesaria, por tanto, una reflexion desde una perspectiva ética y deontoldgica, de la idoneidad de la
realizacion de la valoracién y los PIAs (u otros planes de intervencidn correspondientes a otros
procedimientos) por via telefonica mas alla de la situacidon excepcional que estamos viviendo

2. MARCO ETICO, METODOLOGICO Y LEGAL
Aspectos éticos.

Entre otros, hay varios principios recogidos en el Cédigo Deontoldgico de Trabajo Social® (art. 7) que es
necesario tener en cuenta a la hora de plantear una valoracién profesional y un plan de intervencién:

- Individualizacion, “expresada en la necesidad de adecuar la intervencidon profesional a las
particularidades especificas de cada persona, grupo o comunidad”.
- Persondlizacion, reconociendo el valor de la persona destinataria “como sujeto activo en el proceso
de intervencion”.
- Promocion integral de la persona, “considerada como un todo, desde sus capacidades potenciales
y los multiples factores internos y externos circunstanciales”.
- Autonomia, “ejercida desde la confianza en las capacidades propias de los/as profesionales, sin
coacciones externas”.
- Autodeterminacion, “como expresion de la libertad de la persona y por lo tanto de la
responsabilidad de sus acciones y decisiones”.
En la Declaracién Global de Principios Eticos del Trabajo Social?, se reconoce como principio el “tratar a las
personas como un todo”. Este principio supone el reconocimiento, por parte de las personas profesionales,
de “las dimensiones bioldgicas, psicoldgicas, sociales y espirituales de la vida de las personas y entienden y
tratan a todas las personas como un todo completo”. Asimismo, este reconocimiento es el punto de partida
para “formular evaluaciones e intervenciones integrales con la plena participacion de las personas,
organizaciones y comunidades con las que trabajan los/as trabajadores/as sociales”.

Asimismo, el principio de “integridad profesional” supone que los y las profesionales del Trabajo Social
deben “desarrollar y mantener tanto las habilidades como las competencias necesarias para hacer su

1 El Cédigo Deontolégico de Trabajo Social fue aprobado por unanimidad el 9 de junio de 2012 en Asamblea General Extraordinaria
de Colegios Oficiales de Trabajo Social y Asistentes Sociales.

2 E| documento “Declaracion Global de Principios Eticos” fue aprobado en las Asambleas General de la Federacién Internacional de
Trabajadores Sociales y en la Asamblea General de la Asociacién Internacional de Escuelas de Trabajo Social en Dublin, Irlanda,
en Julio de 2018
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trabajo”, de acuerdo con los derechos de confidencialidad y privacidad, a menos que exista un claro riesgo
de dafio hacia si mismos, hacia otros u otras restricciones legales.

Precisamente en la misma Declaracién Global de Principios Eticos se recoge en el punto 8.2 que los y las
profesionales del Trabajo Social “deben reconocer que el uso de la tecnologia digital y las redes sociales
pueden representar una amenaza para la practica de muchos estandares éticos, incluyendo, pero no
limitandose a la privacidad y confidencialidad, conflictos de interés, competencias y documentacion”, y, por
ese motivo, deben tener tanto el conocimiento como las habilidades necesarias “para protegerse contra
practicas no éticas al usar las nuevas tecnologias”.

En el art. 12 del Cédigo Deontoldgico, se plantea que “los/as profesionales del Trabajo Social tienen la
responsabilidad de ejercitar su profesién a fin de identificar y desarrollar las potencialidades fortalezas de
personas, grupos y comunidades para promover su empoderamiento”. En el art. 14 se establece que los y
las profesionales del Trabajo Social “trabajan en estrecha colaboracién con la persona usuaria, motivan su
participacién y prestan el debido respeto a sus intereses y a los de las demas personas involucradas”.
Asimismo, en el art. 15 se sefiala que los y las profesionales del Trabajo Social favorecen que las personas
usuarias “se responsabilicen en la toma de decisiones y acciones que puedan afectar a su vida”
promoviendo su compromiso y su implicacién.

En el art. 17 se establece que las personas profesionales del Trabajo Social se comprometen a buscar y a
garantizar, en su intervencién profesional, “la igualdad de oportunidades, el acceso a recursos y el apoyo
para cubrir sus necesidades, especialmente de aquellos que se encuentran en situaciones de mayor
vulnerabilidad o en alguna situacién especifica de desventaja social”.

El art. 40 recoge que cada profesional del Trabajo Social “dispondra de autonomia para elegir y aplicar en la
eleccién y aplicaciéon de las técnicas iddneas, medios y condiciones que favorezcan sus relaciones e
intervenciones profesionales”.

Aspectos metodoldgicos

El Trabajo Social, como disciplina cientifica, cuenta con una serie de instrumentos metodoldgicos dirigidos a
lograr los objetivos que cada profesional se plantee en el ejercicio de su profesidon. En relacién a la
intervencién profesional via telefénica, es necesario tener en cuenta los siguientes aspectos metodoldgicos:

El diagnéstico social y la valoracion profesional. El diagndstico social debe ser el inicio del proceso de
intervencién profesional, aunque en ocasiones no es necesaria la realizacién de un diagndstico, con toda la
amplitud y complejidad que conlleva, sino una valoracion profesional. En ese sentido, Gustavo Garcia
plantea que valorar supone la constatacion de una serie de aspectos y de circunstancias que se presentan
en una persona o en una familia y “relacionarlos con los parametros que se han determinado a efectos de
una determinada calificacidn, bien para el acceso a una prestacion o servicio o bien para fundamentar una
decisién de caracter profesional”®. En definitiva, la valoraciéon profesional busca identificar y evaluar
determinados aspectos de la situacidn de la persona usuaria.

Por otro lado, el diagndstico, mas alld de una valoracién, “es un juicio de valor profesional que determina la
intervencion, describe al individuo y su situacidn y establece relaciones causa-efecto”®. El diagndstico social
implica, por tanto, “una recopilacién de datos, (...) pero esencialmente es interpretacidn, cuya finalidad es

3 Gustavo A. Garcia, “Reflexiones y utilidades sobre el diagndstico y la programacion de la intervencién social. Ecos de Mary
Richmond”, en Servicios Sociales y Politica Social, n° 83, Consejo General de Colegios Oficiales de Diplomados en Trabajo Social,
Madrid, 2008, pag. 14.

4 {dem.
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aportar elementos para la accion, para la transformacién de la situacién, seialando nucleos de intervencién
en lo que es necesario intervenir de manera planificada”>.

Es importante sefialar que, a la luz del principio de personalizacidon, que exige el reconocimiento de la
persona como sujeto activo en el proceso de intervencién, y el principio de promocién integral de la
persona, considerando a la persona como un todo, desde sus capacidades potenciales y los multiples
factores internos y externos, no podemos centrarnos exclusivamente en las carencias (sea un proceso de
valoracion profesional o en un diagndstico social), sino que es necesaria una perspectiva que incluya y
sefiale las potencialidades de la persona y su entorno.

La relacién profesional. La relacién que se establece con las personas usuarias es uno de los principales
instrumentos de cambio y transformacién de la realidad. Para Carmina Puig, “la relacién es el nucleo de la
intervencidn social individual y constituye un principio vital que conduce los procedimientos de evaluacion
y de intervencidn, haciendo de ello una experiencia dindmica y fértil”®. Asimismo, Puig considera que el
alcance de la relacién “constituye la expresiéon practica de la conviccidon profesional sobre el valor, la
dignidad y el respeto de la persona”’. El inicio de procesos de cambio se realiza desde el momento de la
valoracién profesional. Es mas, la relacion que se establece sienta las bases del conocimiento de la
situacion. En este sentido, continda Carmina Puig, “la relacidon trata de crear un contexto de ayuda
favorable en el que el individuo puede expresar sus problemas o emociones, lo que constituye la base
fundamental para poder objetivar, analizar y buscar soluciones”®.

La importancia de la interaccion personal se pone de manifiesto al constatar el lugar que ocupan los
sentimientos y las actitudes en la intervencion profesional, mds alld de los datos de hechos objetivos,
especialmente teniendo en cuenta que el objetivo del Trabajo Social es el cambio y el desarrollo social, y no
puede ser reducido a una mera gestion de recursos.

Aspectos legales.

Teniendo en cuenta que este planteamiento se estd dando principalmente en el dmbito del reconocimiento
de la situacion de dependencia, debemos tener en consideracion lo que se plantea al respecto en la ley
39/2006, de 14 de diciembre, de Promocion de la Autonomia Personal y Atencidn a las personas en
situacion de dependencia se plantea al respecto.

En el art. 3 se recogen los principios en los que se inspira la ley. Entre ellos los siguientes:

e.- La valoracion de las necesidades de las personas, atendiendo a criterios de equidad para garantizar la
igualdad real.

i.- La permanencia de las personas en situacidon de dependencia, siempre que sea posible, en el entorno en
el que desarrollan su vida.

El art. 27.5 establece que “la valoracidn se realizard teniendo en cuenta los correspondientes informes
sobre la salud de la persona y sobre el entorno en el que viva”.

5 idem.

& Carmina Puig i Cruells, “La intervencion social: mas alla del recurso y mas cerca del vinculo”, en Servicios Sociales y Politica
Social, n° 82, Consejo General de Colegios Oficiales de Diplomados en Trabajo Social, 2008, pag. 11.

7 |dem.

8 |bid. Pag. 13.
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3. VALORACION Y CONCLUSIONES.

Un diagndstico social, tanto por su complejidad como por su amplitud, no puede basarse en una Unica
técnica de obtencién de datos. Con una entrevista telefénica no es posible realizar un diagndstico social
porque no se puede llegar a profundizar en todas las dimensiones y las relaciones causa-efecto que se
establecen. Ademads, tampoco se establece una relacion profesional fundamental en el proceso de cambio
para el que se elabora un diagnédstico social.

Sin embargo, podemos preguntarnos si para una valoracién profesional determinada puede ser o no un
instrumento adecuado de valoracién y planificacion, teniendo en cuenta que la valoracidn profesional va a
estar determinada por el objeto de dicha valoracion.

Nuestro andlisis lo vamos a dividir, por un lado, en reflexiones sobre la ética individual de la persona
profesional del Trabajo Social que debe realizar los PIAS por medio del teléfono vy, por otro lado, la ética de
la organizacidn que ordena el trabajo considerando el teléfono como medio principal para realizar la
intervencién.

a) Etica individual de los y las profesionales del Trabajo Social.

Una valoracion estd determinada por el objeto de dicha valoracion, pero si es una valoracion profesional
desde el Trabajo Social, debe incluir los elementos propios de la profesidn que la distingue de cualquier
otra forma de valoracion.

El Trabajo Social es una profesién basada en la practica que, tal y como se establece en el art. 5 del Cédigo
Deontoldgico, “promueve el cambio y el desarrollo social, la cohesidn social, y el fortalecimiento y la
liberacion de las personas”.

En un proceso de intervencién, se comienza con una relacién interpersonal. Es mas, la relacion que se
establece con la persona usuaria es el principal instrumento de intervencién social, la principal herramienta
para favorecer el cambio. Asimismo, los principios éticos de autonomia y de autodeterminacién de la
persona exigen que nuestra intervencién social vaya dirigida a promover el protagonismo de la persona.
Toda intervencién que se realice, incluso aquella que vaya dirigida exclusivamente a la prestaciéon de un
servicio, no puede perder de vista una visidn integral de la persona, considerada como un todo, asi como
sus circunstancias familiares y sociales. La realizacidon de una llamada telefdnica para la realizacidon de una
valoracion, asi como un PIA, dificulta el establecimiento de una relacién en la que intervienen y son
fundamentales otros modos de comunicacién no verbal. Una valoracién telefénica no permite promover el
protagonismo a partir de dicha relacién ni tener una vision integral de la persona y de todos los aspectos
gue intervienen en su vida.

Las personas profesionales del Trabajo Social, en su intervencién profesional, segun se recoge en el art. 17
del Cédigo Deontoldgico, prestan una especial atencién a aquellas personas que se encuentran en situacién
de mayor vulnerabilidad o desventaja social. Cuando las personas nos encontramos en una situacién de
vulnerabilidad, el contacto visual y la relacidn se convierte en crucial para, desde el punto de vista
profesional, realizar un buen acompainamiento y humanizar la relacidn.

Por otro lado, la entrevista telefonica no solo no permite establecer una relacion adecuada para la
intervencidén social, sino que tampoco es un medio adecuado en el que basarse para realizar una valoracion
profesional, y menos un diagndstico social. A través de la entrevista telefénica no podemos tener en cuenta
el lenguaje no verbal, el entorno en el que vive la persona, la presencia de otras personas que puedan
condicionar sus respuestas en la entrevista, etc.
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Las personas, ademas de vida bioldgica, tenemos vida biogréfica. La intervencién profesional que se
sustenta en la comunicacion telefonica pone en riesgo la atencion personalizada que se desarrolla desde el
Trabajo Social a través del reconocimiento de esa vida biografica y, por tanto, la persona, con todo lo que
supone, deja de estar en el centro de la intervencion social y, por tanto, se deja de lado la esencia del
Trabajo Social, que tiene su fundamento en la proteccion de la dignidad de las personas, reduciendo la
accion profesional a una mera gestidon administrativa.

La actividad de los Servicios Sociales no puede reducirse a la gestidon de prestaciones. Por ese motivo, esta
se desarrolla por profesionales capacitados para dar respuestas adecuadas a la complejidad de las
necesidades que se presentan, no solo desde la gestién administrativa, y con la implicacién de las personas
afectadas desde las caracteristicas personales y sociales de cada cual. Esta intervencidn se realiza no solo
desde la dimensién objetiva de la necesidad, sino que también se efectia teniendo en cuenta la
singularidad de cada persona en la forma de vivir la situacidon de atencidn que presenta a los Servicios
Sociales, para potenciar en la medida de lo posible sus capacidades y oportunidades, asi como para realizar
un adecuado uso de la prestacidn a recibir en su caso.

La no consideracion profesional de cada situacién, en su dimensidn objetiva y subjetiva, va en contra del
sentido de justicia y de la efectividad de la igualdad. De hecho, desde los Servicios Sociales, se constata a
veces que no toda demanda se presenta en las dimensiones reales de la necesidad correspondiente y
también a veces, no toda necesidad viene demandada en sus justos términos. Y por ese motivo, no
intervenir profesionalmente en cada caso va a incidir en la equidad unas veces y contra la eficiencia otras y,
ademas, puede incurrir en contraindicaciones (no captando la dimensidon real de la necesidad, no
favoreciendo la implicacion activa de la persona, planteando soluciones ineficaces, generando dependencia
de prestaciones o deslegitimacion social...).

De aqui la importancia de la relacion profesional para la adecuada atencién en los Servicios Sociales, mas
necesaria aun en situaciones de vulnerabilidad, que reclaman un mayor cuidado y atencién a la promocion,
la prevencion y la eficiencia de las prestaciones.

b) Etica de la organizacion.

Siguiendo el concepto planteado por Adela Cortina, los Servicios Sociales buscan mejorar la vida de las
personas, procurando su bienestar, siendo este su bien interno, es decir, el valor que aportan a la sociedad.
Si las intervenciones telefénicas se convierten en el instrumento fundamental de valoracién y planificacion,
se corre el riesgo de deshumanizar la atencidn, por lo que esta actuacidn les alejaria del bien interno que
los define.

Y si el bien interno de los Servicios Sociales es mejorar la vida de las personas y lograr su bienestar, el
centro de los Servicios Sociales son las personas, todas ellas, sin excepcidén. En este sentido, planificar
intervenciones sistematicas por teléfono no parece colocar en el centro a las personas, mas bien parece
situar en su lugar otros criterios como son la economia organizativa y la cantidad por encima de la calidad.
Ello, ademas, puede resultar ineficiente ya que evita la atencidn directa por parte de los profesionales,
dificultando la posibilidad de incidir en el desarrollo de las capacidades de las personas para implicarse
directamente en la superacion y mejora de su situacién. Es precisamente la atencidn directa y profesional la
que puede repercutir en la mejora de la calidad de vida y evitar, en la medida de lo posible, situaciones
crénicas de carencias.

En este sentido, la Declaraciéon de Principios Eticos del Trabajo Social establece que toda persona
profesional del Trabajo Social debe desarrollar las habilidades y competencias necesarias para realizar su
trabajo. La calidad profesional es una exigencia ética, con vistas a alcanzar el pleno desarrollo de la persona
usuaria. En relacion a este aspecto, en el art. 40 del Cédigo Deontoldgico se plantea que el o la profesional
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del Trabajo Social dispondra de autonomia en la eleccién y aplicacidon de las técnicas idéneas, medios y
condiciones que favorezcan sus relaciones e intervenciones profesionales. Es una exigencia ética individual
buscar la calidad profesional, y es una exigencia ética a las organizaciones dar a los y las profesionales la
autonomia necesaria para la aplicacidn de las técnicas necesarias desde el propio criterio profesional.

La organizacidn responsable de la planificacion y el desarrollo de los Servicios Sociales tiene el deber de
gestionar bien y escuchar al conjunto de profesionales lo que es mejor para una correcta atencién,
atendiendo al buen hacer profesional. Obligar a realizar el trabajo con una metodologia que diste de la
ética y la deontologia profesional es reprobable y debe ser cuestionada desde las organizaciones
profesionales.

Por tanto, establecer la entrevista telefénica como principal instrumento de valoracién y planificacion
profesional en determinados servicios coarta la libertad para que los y las profesionales del Trabajo Social
puedan desarrollar su tarea profesional con los medios adecuados, limitando la posibilidad de identificar y
desarrollar las potencialidades de la persona (art. 12 Cddigo Deontoldgico), motivar su participacion
trabajando en colaboracion con la persona usuaria (art. 14) y promover su compromiso e implicacién (art.
15).

Finalmente, si nos centramos en la valoracién de la Situacion de Dependencia, como establece la ley
39/2006, las organizaciones responsables de su desarrollo no pueden garantizar la permanencia de la
persona en el entorno en el que desarrolla su vida sin una adecuada valoracion. Por lo que el conocimiento
del entorno social no es posible exclusivamente desde una entrevista telefénica. A lo sumo, la llamada
telefénica puede ser un instrumento complementario para obtener datos entre otros instrumentos y
técnicas metodoldgicas.
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