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RED NAVARRA DE LUCHA CONTRA LA POBREZA Y LA EXCLUSIÓN

En la Red Navarra de Lucha contra la Pobreza valoramos desde siempre el Acompañamiento Social como una
importante metodología de intervención,  pero más si cabe en los últimos tiempos, donde la crisis nos ha llevado
a nuevos escenarios en los que el Acompañamiento nos parece, no ya importante, sino imprescindible. La so-
lución para las situaciones de pobreza y de exclusión social no pasa exclusivamente por el empleo, sino que la
realidad actual requiere respuestas integrales de  intervención. Bajo nuestro punto de vista  el Acompañamiento
Social debería constituirse como un derecho para aquellas personas que lo requieran, sin estar condicionado a
otro tipo de prestaciones  Por esta importancia que le concedemos, hemos querido continuar con el trabajo
realizado hace tres años, a través del proyecto “Fortalecimiento del trabajo conjunto de las entidades del Tercer
Sector para ser más eficientes en la prestación de sus servicios y desarrollo de sus actividades”, en el que se ven
reflejados dos de nuestros objetivos como Red: luchar contra las causas que provocan la exclusión social y tra-
bajar en Red. Este proyecto, financiado con fondos EEA Grant, se enmarca dentro del Programa de Ciudadanía
Activa de dichos fondos.

Resultado de este proyecto es el actual manual, un documento en el que se recogen las conclusiones de una
serie de encuentros de formación y de grupos de trabajo, debate y reflexión conjunta entre los diversos agentes
que participan en los procesos de inclusión: personas pertenecientes a entidades del Tercer Sector y trabaja-
doras y trabajadores de diversos Servicios Sociales Públicos de la Comunidad Foral. 

Queremos agradecer a todas las personas que han estado presentes en estos encuentros su participación en
los mismos y sus aportaciones. Así mismo, agradecemos a las entidades la posibilidad que nos han dado de re-
alizar estos grupos de trabajo al facilitar la presencia de sus profesionales en los mismos.

Esperamos que tanto las jornadas de trabajo, como las de reflexión y formación y el documento que hemos
elaborado a partir de las mismas, nos hayan servido a todas las personas que trabajamos en intervención para
mejorar nuestras metodologías de trabajo.

Lydia Almirantearena Larrañeta.
Presidenta de la Red Navarra de Lucha contra la Pobreza y la Exclusión Social

1. PRESENTACIÓN

8

ACOMPAÑAMIENTOS 2015-cap1a24-def:Maquetación 1  08/06/16  14:01  Página 8



EL ACOMPAÑAMIENTO SOCIAL COMO MÉTODO DE INTERVENCIÓN EN LOS PROCESOS DE INCLUSIÓN: NUEVAS REFLEXIONES. 

9

Este documento es el resultado de un nuevo proceso de formación y reflexión en torno al acompañamiento
como metodología clave en los procesos de inclusión social en el que han participado 28 profesionales de 19
organizaciones públicas y privadas del ámbito de la Comunidad Foral de Navarra, fundamentalmente Servicios
Sociales de Base, Unidades de Barrio del Ayuntamiento de Pamplona y Entidades del Tercer Sector. 

Su origen está en las reflexiones y conclusiones alcanzadas en seminarios y talleres formativos realizados en el
marco del foro de reflexión y formación organizado por la Red Navarra de Lucha Contra la Pobreza y la Exclusión
y financiado por el Programa Ciudadanía Activa. Se nutre también de diversas fuentes documentales  consultadas.  

Es la continuidad del primer documento elaborado en 2012 y profundiza en algunos contenidos. El anterior
manual pretendía aportar una visión propia respecto al acompañamiento social, revisando claves metodológicas
y epistemológicas y fijando las convicciones del grupo de personas que participaron en ese proceso. En 2015
algunos contextos han cambiado y algunos servicios y entidades han decrecido, producto de las políticas de
recortes, mientras que otras han madurado. Si bien hay acuerdo respecto a la vigencia y coherencia del docu-
mento anterior, se han introducido varias perspectivas de análisis y herramientas que anteriormente habían
quedado en el tintero. Es un documento honesto y modesto, pero  con vocación de permanencia, por encima
de modos y modas que vienen y van en la intervención social. 

En 2012 apuntábamos que nuestro debate estaba ocurriendo en un momento complicado y en el que el con-
junto de profesionales de la incorporación social y las personas usuarias de los servicios, estaban incardinadas
en un sistema que estaba en riesgo de decrecimiento antes de que hubiera alcanzado su madurez. 

Tres años después podemos constatar esta tendencia, y los diversos procesos de cambio y reestructuración le-
gislativos acaecidos. El Plan estratégico de Servicios Sociales1, la Cartera de Servicios Sociales2 o la Ley de Ser-
vicios Sociales de 20063 marcan la organización actual de nuestros dispositivos, además de las diversas
modificaciones en el ámbito de la garantía de ingresos. Por otro lado, si bien en el periodo 1998-2005 se contó
con un Plan de Lucha contra la Exclusión Social, actualmente está en vigor la llamada Estrategia Navarra de In-
clusión Social (ENIS) que marca algunas líneas de trabajo institucional en relación con la inclusión social y  por
tanto con el acompañamiento social.  En estos años ha habido mucho revuelo, pero poco vuelo hacia delante.
Los últimos tiempos han estado marcados por falta de impulso técnico y político, obstáculos institucionales, y
necesidades y problemas acuciantes que obligaban a trabajar en lo urgente pero no en lo importante. Sin em-
bargo, han aparecido de entre las sombras algunas iniciativas nuevas, interesantes probaturas en metodologías
de intervención y un intento de recuperación de la esencia del trabajo social. Una llamada a la vuelta al trabajo
comunitario, tentativas de salida de los despachos, de desapego de la gestión como finalidad y no como he-
rramienta. 

2. INTRODUCCIÓN

1 Plan Estratégico de Servicios Sociales. Gobierno de Navarra. Departamento de Asuntos Sociales, Familia, Juventud y Deporte. 2009.  
2 Cartera de Servicios Sociales. Gobierno de Navarra. Departamento de Asuntos Sociales, Familia, Juventud y Deporte. 2009.
3 Ley Foral 15/2006,  de 14 de Diciembre, de Servicios Sociales.  
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Por otro lado, la coyuntura de fuerte y profunda crisis económica y política ha transformado y ampliado los per-
files  y las necesidades de las personas demandantes de ayuda, en un escenario de “adelgazamiento” y saturación
de algunos servicios y prestaciones, cuestión que ha afectado indefectiblemente a las metodologías de trabajo
y en consecuencia, al acompañamiento social. 

También la propia configuración del sistema de recursos y dispositivos en el ámbito estatal, foral y local configura
la intervención y dificulta en ocasiones itinerarios coherentes y eficientes, con una tendencia a la descoordina-
ción y a la multiplicación de acciones y actores.  

Se hacía necesario volver a remarcar la importancia de una metodología que cuestiona algunas de las grietas
del diseño y configuración de las organizaciones de servicios sociales, dado que el trabajo en clave de acom-
pañamiento requiere de una apuesta y unas condiciones no siempre presentes en un sistema en ocasiones
fragmentado, ambiguo, volátil y precario. 

Se trata de  una metodología joven, aunque son ya muchos los años transcurridos desde las primeras expe-
riencias. Por tanto, se parte de años de trabajo desde distintos programas y recursos. Algunos de ellos, ya des-
aparecidos, supusieron en su día un hito en la incorporación sociolaboral centrada en la persona en la
Comunidad Foral. Otros continúan, adaptados y evolucionados. Hay un elemento que une a casi todos estos
programas y a los y las profesionales que los componen; la escasez de producción de literatura al respecto y la
dificultad para teorizar y para sistematizar la práctica. Por eso este tipo de documentos tienen mucha impor-
tancia. Porque suponen la puesta en valor de la práctica y del conocimiento generado por un importante
conjunto de profesionales de Navarra.  

Este trabajo tiene también un valor añadido; la discusión de igual a igual y el trabajo cooperativo entre pro-
fesionales del ámbito público y del ámbito del tercer sector. 

Así pues, a pesar del espacio cambiante en el que nos movemos y a pesar de la complejidad del objeto de re-
flexión, hemos construido un manual con la esperanza de que sirva de referencia y apoyo para la buena práctica
del acompañamiento social. 

El documento consta de una primera parte en la que se reflexiona en torno a las políticas sociales y su influencia
en la incorporación sociolaboral. Seguidamente, se aborda el objeto del Acompañamiento y su definición, para
pasar a desgranar sus características y los perfiles susceptibles de participar en procesos de acompañamiento.
Posteriormente, nos ocupamos de profundizar en el Plan de Intervención, para acometer después la importancia
del trabajo comunitario. Nos sumergimos por último, y como elemento innovador, en la necesidad de incorporar
perspectiva de género y competencia cultural como elementos transversales para terminar con el conjunto de
competencias profesiones que deben estar presentes en los y las profesionales del acompañamiento. 

Os deseamos una agradable y constructiva lectura. 

10
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IMPORTANTE CONJUNTO DE PROfESIO-
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En la medida en la que el trabajo en clave de acompañamiento favorece un enganche hacia zonas de integración,
acercarnos a esta metodología requiere de un análisis complejo del fenómeno de la exclusión, de nuestro contexto
social  y de las  estrategias de incorporación sociolaboral desarrolladas en los últimos años, que han cobrado un
papel nuclear en nuestro modelo de bienestar y en el conjunto de las políticas sociales del Estado Español.  

Existen diversas perspectivas de análisis en torno a los procesos de exclusión. En este caso, hemos  tomado como
referencia las “zonas de cohesión” descritas por Castel, clasificación que ha sido utilizada por diversos agentes que
trabajan en torno a la incorporación social como guía para el análisis y la comprensión de la lógica de la exclusión
social,  y que continúa resultando una referencia.

3.1. dE lA ExcluSIóN A lA INcluSIóN; lOS pROcESOS dE INcORpORAcIóN SOcIAl

Castel (1997) apunta tres zonas de organización o de cohesión social: una zona de integración, que configura
lo que podemos denominar la sociedad “normal”; una zona de vulnerabilidad, caracterizada por la precariedad
del trabajo y la fragilidad de los soportes relacionales y una zona de exclusión, de gran marginalidad y desafi-
liación. 

En opinión de Castel, una característica importante de la coyuntura actual es la ascensión de la vulnerabilidad,
el ensanchamiento de esa zona de frontera entre la integración y la exclusión, provocado por la precarización
y la destrucción del empleo y que supone a su vez la inestabilización de determinadas categorías sociales, como
los y las jóvenes, personas con escasa formación, mayores de 40 años, minorías étnicas, población migrada, y
especialmente las mujeres pertenecientes a las anteriores categorías. Pero también se produce la desestabili-
zación de los y las estables ante la entrada en una situación de precariedad de una parte de personas, cada vez
más masiva, que habían estado perfectamente integrados en el orden del trabajo. 
Si bien la relación entre la ausencia de empleo y la exclusión no es directa, la falta de empleo o la precariedad
del mismo favorecen obviamente la entrada en zonas de riesgo de exclusión o vulnerabilidad, derivadas por
ejemplo de pérdidas de viviendas por no poder hacer frente a los pagos, dificultades de subsistencia, deterioros
de las redes sociales o de la autoestima, etc. 

Se ha plasmado a modo de cuadro, además de las zonas antes citadas, las tipologías de situaciones que carac-
terizan cada estadía. Pretende regoger algunas de las situaciones que confluyen en las  personas con las que
trabajamos en clave de acompañamiento. 

3. EL ACOMPAÑAMIENTO SOCIAL EN EL MARCO 
DE NUESTRAS POLÍTICAS SOCIALES

EL ACOMPAñAMIENTO PUEDE SUPONER UN DISPOSITIVO DE ENgANCHE HACIA

ZONA DE INTEgRACIÓN Y/O INCLUSIÓN
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En esta línea pero con un carácter más reciente y desde una concepción de la exclusión social como multidi-
mensional, procesual y estructural, Laparra et al. (2007) señalan que la exclusión social se torna multidimensional
en la medida en que afecta a diversos espacios de la vida de las personas que se encuentran en dicho escenario.
Tanto es así que la revisión sobre la construcción del concepto de exclusión (Marshall, 1949; Mill, 1951; Beveridge,
1989; Dahrendorf; 1990) lleva a la detección de 3 grandes ejes que caracterizan el modelo de integración y
sobre los que los mencionados autores establecen un sistema de indicadores para la detección de las situaciones
de exclusión así como su intensidad. En primer lugar destacan los derechos políticos, entendiendo como tales
la participación efectiva en el proceso de toma de decisiones. En segundo lugar se ubicarían los derechos eco-
nómicos y sociales, entre los que encontramos elementos vinculados a la protección de las personas trabaja-
doras, las posibilidades de participación en el producto social y el  desarrollo de la ciudadanía social. En tercer
lugar encontramos los elementos vinculados a los aspectos relacionales, materializados fundamentalmente en
la familia pero también en vínculos de vecindad, de religión, comunitarios etc. (Laparra y Zugasti, 2015). 

RED NAVARRA DE LUCHA CONTRA LA POBREZA Y LA EXCLUSIÓN

12

- DESEMPLEO O INEMPLEABILIDAD.
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Y fAMILIARES, AISLAMIENTO SOCIAL.

- IDENTIDADES NEgATIVAS

(PERSONAS VISUALIZADAS

SOCIALMENTE COMO PROBLEMA).

- DEPENDENCIA DE SISTEMAS.
- DESESPERACIÓN, ANOMIA, 

fATALISMO, PROBLEMAS DE SALUD MEN-
TAL, VIOLENCIA.

D
IM

EN
SI

O
N

ES

D
IM

EN
SI

O
N

ES

- DIfICULTAD PARA SENTIRSE

CAPACITADO Y ALTO gRADO DE

DEPENDENCIA.

- fALTA DE CONDICIONES PARA

PARTICIPAR DE fORMA ACTIVA

SOCIALMENTE.
- AUSENCIA DE INTERCAMBIO.
- INCAPACIDAD PARA EJERCER

DERECHOS DE CIUDADANíA.

- EMPLEO PRECARIO O INESTABLE.

- fRAgILIDAD RELACIONAL

- DESARRAIgO, RETRASO ESCOLAR, BAJO

NIVEL DE CUALIfICACIÓN.

- DESCONfIANZA, INSEgURIDAD, 
POCA MOTIVACIÓN, ENfERMEDAD, 

DISCAPACIDAD.

- fALTA DE IMPULSO PARA

EL CAMBIO.

- BAJO EMPODERAMIENTO Y

BAJA AUTONOMíA.
- NECESIDAD DE APOYOS DE

LOS SISTEMAS DE BIENESTAR.

- BAJA PARTICIPACIÓN SOCIAL.

- DIfICULTAD PARA EL EJERCICIO

DE LOS DERECHOS BáSICOS.

- EMPLEO ESTABLE.

- INTEgRACIÓN CULTURAL, MEDIO

O ALTO gRADO DE fORMACIÓN

Y CUALIfICACIÓN

- RELACIONES fAMILIARES

Y SOCIALES SÓLIDAS

- POSIBILIDAD DE CAMBIO

- EMPODERAMIENTO

- AUTONOMíA

- PARTICIPACIÓN SOCIAL.

- PLENO EJERCICIO

DE DERECHOS.

SITUACIONES PERSONALES qUE SE PUEDEN PRODUCIR EN CADA ZONA

TRANSVERSALMENTE: TRABAJO SOCIAL EN CLAVE DE ACOMPAñAMIENTO

ZONA DE EXCLUSIÓN ZONA DE VULNERABILIDAD ZONA DE INTEgRACIÓN

Fuente: Elaboración propia a partir de Castel, 1997.

CUADRO 1. ZONAS DE ORgANIZACIÓN Y/O COHESIÓN SOCIAL, SITUACIONES Y DISPOSITIVOS.
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LOS 35 INDICADORES CONSENSUADOS PARA EL INfORME fOESSA

DIMENSIONES

PARTICIPACIÓN

DE LA PRODUCCIÓN

PARTICIPACIÓN

DEL PRODUCTO

SOCIAL

ASPECTO

EMPLEO

INgRESOS

PRIVACIÓN

INDICADORES fOESSA

HOgARES CUYO SUSTENTADOR PRINCIPAL ESTá EN

PARO DESDE HACE UN AñO O MáS.

HOgARES CUYO SUSTENTADOR PRINCIPAL TIENE UN

EMPLEO DE EXCLUSIÓN: VENDEDOR A DOMICILIO,
VENTA AMBULANTE MARgINAL, EMPLEADAS HOgAR

NO CUALIfICADAS, PEONES AgRíCOLAS EVENTUALES

TEMPOREROS, RECOgEDORES DE CARTÓN, REPARTO

PROPAgANDA, MENDICIDAD.

HOgARES CUYO SUSTENTADOR PRINCIPAL TIENE UN

EMPLEO DE EXCLUSIÓN: qUE NO TIENE COBERTURA

DE LA SEgURIDAD SOCIAL (EMPLEO IRREgULAR).

HOgARES SIN OCUPADOS, NI PENSIONISTAS

CONTRIBUTIVOS, NI DE BAJA, NI CON PRESTACIONES

CONTRIBUTIVAS POR DESEMPLEO DEL INEM.

HOgARES CON PERSONAS EN PARO Y SIN HABER

RECIBIDO fORMACIÓN OCUPACIONAL EN EL úLTIMO

AñO.

HOgARES CON TODOS LOS ACTIVOS EN PARO.

POBREZA EXTREMA: INgRESOS INfERIORES AL 30% DE

LA RENTA fAMILIAR MEDIANA EqUIVALENTE.

HOgARES qUE NO CUENTAN CON ALgúN BIEN

CONSIDERADO BáSICO POR MáS DEL 95% DE LA

SOCIEDAD (AgUA CORRIENTE, AgUA CALIENTE, 
ELECTRICIDAD, EVACUACIÓN DE AgUAS RESIDUALES,

BAñO COMPLETO, COCINA, LAVADORA, fRIgORífICO)
POR NO PODER PERMITíRSELO.

1

2

3

4

5

6

7

8

EJE ECONÓMICO

Nº

DIMENSIONES

DERECHOS

POLíTICOS

DERECHOS

SOCIALES

ASPECTO

PARTICIPACIÓN

POLíTICA

EDUCACIÓN

INDICADORES fOESSA

DERECHO DE ELEgIR A TUS REPRESENTANTES
POLíTICOS Y A SER ELEgIDO: HOgARES CON ALgUNA

PERSONA DE 18 O MáS AñOS, DE NACIONALIDAD
EXTRACOMUNITARIA.

CAPACIDAD EfECTIVA DE SER CONSIDERADO Y DE
INfLUIR EN EL PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

COLECTIVAS: NO PARTICIPAN EN LAS ELECCIONES POR
fALTA DE INTERéS Y NO SON MIEMBROS DE NINgUNA

ENTIDAD CIUDADANA.

HOgARES CON MENORES DE 3 A 15 
NO ESCOLARIZADOS.

HOgARES EN LOS qUE NADIE DE 16 A 64 AñOS
TIENE ESTUDIOS: DE 16 A 44, SIN COMPLETAR EgB,
ESO O gRADUADO ESCOLAR; DE 45 A 64, MENOS

DE 5 AñOS EN LA ESCUELA.

9

10

11

12

EJE POLíTICO (DE LA CIUDADANíA)

Nº
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DIMENSIONES

DERECHOS

SOCIALES

ASPECTO

EDUCACIÓN

VIVIENDA

SALUD

INDICADORES fOESSA

HOgARES CON ALgUNA PERSONA DE 65 AñOS O
MáS qUE NO SABE LEER Y ESCRIBIR.

INfRAVIVIENDA: CHABOLA, BAJERA, BARRACÓN, 
PREfABRICADO O SIMILAR.

DEfICIENCIAS gRAVES EN LA CONSTRUCCIÓN,
RUINA, ETC.

HUMEDADES, SUCIEDAD Y OLORES (INSALUBRIDAD).

HACINAMIENTO gRAVE (<15 M/PERSONA).

TENENCIA EN PRECARIO (fACILITADA
gRATUITAMENTE POR OTRAS PERSONAS

O INSTITUCIONES, REALqUILADA, 
OCUPADA ILEgALMENTE).

ENTORNO MUY DEgRADADO.

BARRERAS ARqUITECTÓNICAS CON DISCAPACITADOS
fíSICOS EN EL HOgAR.

gASTOS EXCESIVOS DE LA VIVIENDA (INgRESOS –
gASTOS VIVIENDA < UMBRAL POBREZA EXTREMA).

ALgUIEN SIN COBERTURA SANITARIA.

HAN PASADO HAMBRE EN LOS 10 úLTIMOS AñOS
CON fRECUENCIA O LA ESTáN PASANDO AHORA.

TODOS LOS ADULTOS CON MINUSVALíA, 
ENfERMEDAD CRÓNICA O PROBLEMAS gRAVES DE
SALUD qUE LES gENERAN LIMITACIONES PARA LAS

ACTIVIDADES DE LA VIDA DIARIA.

HOgARES CON PERSONAS DEPENDIENTES (qUE
NECESITAN AYUDA O CUIDADOS DE OTRAS PERSONAS
PARA REALIZAR LAS ACTIVIDADES DE LA VIDA DIARIA)

Y qUE NO LA RECIBEN.

HOgARES CON ENfERMOS qUE NO HAN USADO
LOS SERVICIOS SANITARIOS EN UN AñO.

HOgARES qUE HAN DEJADO DE COMPRAR
MEDICINAS, SEgUIR TRATAMIENTOS O DIETAS POR

PROBLEMAS ECONÓMICOS.

23

24

25

26

27

13

14

15

16

17

18

19

20

21

Nº

22

DIMENSIONES

CONfLICTO SOCIAL, 
ANOMALíA

ASPECTO

CONfLICTOS fAMILIARES

INDICADORES fOESSA

ALgUIEN EN EL HOgAR HA RECIBIDO O RECIBE
MALOS TRATOS fíSICOS O PSICOLÓgICOS EN LOS úL-

TIMOS 10 AñOS.

HOgARES CON RELACIONES MUY MALAS, MALAS O
MáS BIEN MALAS.

28

29

EJE SOCIAL (RELACIONAL)

Nº
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DIMENSIONES

CONfLICTO SOCIAL, 
ANOMALíA

AISLAMIENTO

SOCIAL

ASPECTO

CONfLICTOS ASOCIALES

INDICADORES fOESSA

HOgARES CON PERSONAS qUE TIENEN O HAN
TENIDO EN LOS 10 úLTIMOS AñOS PROBLEMAS CON
EL ALCOHOL, CON OTRAS DROgAS O CON EL JUEgO.

ALgUIEN HA SIDO O ESTá A PUNTO DE SER MADRE
ADOLESCENTE SIN PAREJA.

30

31

CONDUCTAS DELICTIVAS
HOgARES CON PERSONAS qUE TIENEN O HAN

TENIDO EN LOS 10 úLTIMOS AñOS PROBLEMAS CON
LA JUSTICIA (ANTECEDENTES PENALES).

32

SIN APOYO fAMILIAR
PERSONAS SIN RELACIONES EN EL HOgAR Y qUE NO
CUENTAN CON NINgúN APOYO PARA SITUACIONES

DE ENfERMEDAD O DE DIfICULTAD.
33

CONfLICTO VECINAL
HOgARES CON MALAS O MUY MALAS RELACIONES

CON LOS VECINOS.34

INSTITUCIONALIZADOS

HOgARES CON PERSONAS EN INSTITUCIONES: 
HOSPITALES Y PISOS PSIqUIáTRICOS, CENTROS DE

DROgODEPENDENCIAS, DE MENORES, PENITENCIA-
RIOS, PARA TRANSEúNTES O MUJERES.

35

Nº

Fuente: EINSFF

Las diferentes problemáticas marcadas en el anterior cuadro se combinan entre sí dando lugar a diversos grados
de alejamiento progresivo de la integración plena, incluyendo en el modelo tanto el espacio de la vulnerabilidad
como las situaciones de exclusión más severas y multiproblemáticas. Se construye así un continuo entre la in-
tegración plena y la exclusión severa, concebidos como espacios permeables. 

El camino seguido por una persona puede entenderse entonces como un itinerario de reincorporación a los
ámbitos de protección dejados atrás, itinerario que se ha dado en denominar “incorporación social”, y que en
muchos casos, se desarrolla en parte o totalmente en el contexto de un programa que trabaja en clave de acom-
pañamiento. En este sentido, resulta adecuada la siguiente definición de incorporación social, que encontramos
en el Informe final 2002-2006 del Observatorio de Procesos de Exclusión y de Incorporación social (2006).

“Entendemos por proceso de incorporación social el proceso que emprende una persona por propia iniciativa o a
propuesta de los sistemas de protección social con la finalidad de obtener un cambio de posición social, que le permita
pasar de una posición de situación o riesgo de exclusión hacia posiciones de integración (…)”. 

Desde esta perspectiva, la incorporación social es procesual, en la medida en que la exclusión social y la inclusión
social son estados a los que se llega a través de un itinerario formado por diferentes fases y momentos, siendo
necesario trabajar en clave de proceso personalizado. Como decíamos, es también multidimensional ya que, al
igual que la exclusión, no puede circunscribirse a un ámbito exclusivo de la vida.  Incidir en aquellos ámbitos
más afectados, tendrá su correlación en el resto, requiriendo una intervención integral. En síntesis, el proceso
de Incorporación Social, puede suponer el tránsito de la zona de exclusión a la de vulnerabilidad, y de la vulne-
rabilidad a la inclusión, y es en estos pasos donde podemos incluir mayoritariamente los mecanismos que per-
miten trabajar en clave de acompañamiento. 

ACTUAL COYUNTURA DE ASCENSIÓN DE LA

VULNERABILIDAD E INESTABILIZACIÓN DE

NUEVOS gRUPOS Y PERSONAS.

EN TIEMPOS DE CRISIS, LOS PROgRAMAS

fRAgMENTADOS PUEDEN PERDER

SU EfECTIVIDAD.

ES NECESARIO RECUPERAR LAS IDEAS CLAVES

EN LA INCORPORACIÓN SOCIAL: 
INTERVENCIÓN PROCESUAL, INTEgRAL Y

MULTIDIMENSIONAL.
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3.2. uN MERcAdO dE tRAbAjO pREcARIO y MARcAdO pOR El dESEMplEO

Dado que el empleo tiene un papel fundamental en nuestro modelo de bienestar, muy basado en la protección
contributiva, en el diseño de los mecanismos de incorporación y dispositivos debemos tener en cuenta que frente
al “ideal”, de un mercado de trabajo racional con empleos dignos, del que parten muchas de las Políticas de Incor-
poración a través del empleo, estudios recientes llevados a cabo en los últimos años nos muestran que las altas
tasas de desempleo, han sido en largas fases del mercado de trabajo español uno de los problemas fundamentales.
En comparación con la media Europea, España ha tenido a lo largo de las últimas décadas unos amplios niveles
de desempleo, tanto estructural como cíclico. Asimismo, y a pesar de que es frecuente que la magnitud del pro-
blema del desempleo en Navarra quede empequeñecido en relación con el conjunto del Estado Español, estudios
como el llevado a cabo por la Fundación FOESSA (2015), señalan que Navarra es una de las regiones europeas con
una tasa de desempleo más alta en un ranking de regiones con niveles de desarrollo similares, 8,1%.

Además, son varios los estudios que señalan la importancia de la extensión de la precariedad laboral y la segregación
ocupacional en el marco navarro y español (Zugasti, 2014; García de Eulate, 2015). Las altas tasas de paro, los impor-
tantes niveles de temporalidad y de baja cualificación del mercado de trabajo pueden derivar, y de hecho derivan,
en dificultades para la movilidad social y, evidentemente, para la incorporación social de las personas que son dirigidas
a los dispositivos de inserción a través del empleo. Asimismo, los ingresos de las personas en situaciones de pobreza
se encuentran cada vez más lejos de los de la media de la población (Pérez Eránsus, 2013). Un contexto al que se une
una pérdida de capacidad de integración del empleo ligado a la extensión de la precariedad y a unas tasas de des-
empleo y de desempleo de larga duración preocupantes en el actual contexto plantea, cuando menos, un complicado
punto de partida. Sabemos, cada vez con mayor crudeza, que vivimos y funcionamos en una sociedad y en un mer-
cado de trabajo segmentado y exclusógeno, con dinámicas que en muchos casos exceden las capacidades y las vo-
luntades de las personas y los recursos, y esto nunca debemos olvidarlo en nuestra acción profesional. 

Si bien actualmente se habla de recuperación económica, se constata en la práctica que las dificultades en el
mercado de trabajo hacen que los programas de orientación y asesoramiento tradicionales para la búsqueda
de empleo disminuyan su eficacia, ya que no hay empleo hacia el que enfocar las acciones de mejora de em-
pleabilidad. Los programas fragmentados, que tienen como objeto dar respuesta a un tipo de necesidad con-
creto pierden su eficiencia, y son las acciones y programas de metodología integral, a medio plazo, basados en
el acompañamiento (Empleos Sociales, Escuelas Taller de Empleo, Programas Formativos Integrales, etc.), los
que  tal vez puedan garantizar un desarrollo personal que incida en todos los ejes de la exclusión, y que sitúe a
las personas participantes en una posición más ventajosa cuando se vuelva a crear empleo, unido siempre al
trabajo comunitario.  Además, hace que se pueda trabajar desde una perspectiva de proceso, y abordar a la
persona y su contexto de forma multidimensional. 

3.3. lOS líMItES dE lA pROtEccIóN SOcIAl EN uN cONtExtO dE cRISIS

El acompañamiento supone una pieza más en el complejo engranaje de dispositivos que deben diseñarse
desde una perspectiva de atención integral. Sin embargo, esta no se ha constituido como una línea para la
lucha contra la exclusión social en Navarra en los últimos años. La magnitud de la crisis social vivida ha puesto
de manifiesto las fallas de las Políticas Sociales y de los mecanismos de lucha contra la exclusión en el Estado
Español y en la Comunidad Foral. Teniendo también en cuenta la importancia de no desligar las Políticas de su
contexto de aplicación, hay que recordar que nuestro modelo de Bienestar Mediterráneo4 , está caracterizado
por una baja desfamiliarización de los cuidados.

RED NAVARRA DE LUCHA CONTRA LA POBREZA Y LA EXCLUSIÓN
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4 Desde nuestra perspectiva, nos acogemos a los autores y autoras que han teorizado sobre la existencia de un modelo distintivo para la Europa
del Sur. Partiendo de que el «enfoque de los regímenes de bienestar», propuesto por Gøsta Esping-Andersen (1990), ha sido el más influyente en el
debate conceptual y metodológico sobre el Estado de Bienestar, nuevas líneas de investigación en los últimos años proponen un modelo distintivo
de la Europa del sur que incluye básicamente a España, Grecia, Italia y Portugal (Ferrera, 1995; Moreno, 1997). Con carácter general, y según
Moreno, tres son los rasgos que cabe considerar como diferencialmente característicos del régimen del bienestar mediterráneo: a) necesidades y es-
tilos de vida diferentes; b) microsolidaridad familiar, y c) conjunción entre universalismo y selectividad. (Moreno, 2001).
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En los últimos años hemos asistido, por un lado, a itinerarios descendentes protagonizados por personas que
con anterioridad a la crisis no vivían en situaciones de exclusión social. Ello ha redundado en un cambio en los
perfiles de la exclusión social. Por otro lado, debemos remarcar que la crisis ha tenido un efecto desigual, im-
pactando en mayor medida en los colectivos más vulnerables. Las personas excluidas de esta crisis son, en gran
medida, personas y hogares que no obtuvieron una respuesta adecuada durante el periodo de bonanza eco-
nómica (Laparra y Pérez-Eransus 2010; 2012 y Zugasti et al, 2015) Es decir, ha aumentado el número de personas
en situaciones de exclusión a la par que se han intensificado las situaciones de necesidad que experimentaban
las personas que ya se encontraban en situaciones de dificultad con anterioridad. 

Ante la dureza y la prolongación de la crisis, en el contexto navarro y en el español, han sido muchas las personas
que han asistido no sólo a una reducción de la cuantía económica ligada a las prestaciones de tipo contributivo
sino también a un agotamiento de las mismas. El desempleo de larga y muy larga duración lleva parejo impor-
tantes efectos económicos en los hogares, con reflejo en las condiciones de vida cotidianas, que se suman a los
procesos psico-sociales en la autopercepción (depresiones, cuadros de ansiedad, etc.), en la motivación o en la
erosión de las relaciones sociales. 

Esta situación socioeconómica descrita marca y define los perfiles de las personas que acuden a nuestros ser-
vicios. Tanto es así que para entender la situación actual debemos hablar de un contexto marcado por las des-
igualdades de género5 y de una sociedad navarra y española marcadas por haber sido en los últimos años
receptoras de inmigración. La inmigración que se ha venido recibiendo en la última década ha mantenido un
fuerte componente económico. El patrón migratorio español, como señala Izquierdo y León (2008), se encuentra
adaptado a un mercado de trabajo de baja productividad e intensivo en mano de obra y que, ha buscado la
“inmigración en demasía” debido a los problemas de reclutamiento de mano de obra autóctona en sectores de
baja cualificación. Sin embargo, estamos ahora en un momento marcadamente diferente, con una mayor com-
petencia por los empleos. Las personas inmigrantes se han visto afectadas por la crisis del empleo en mayor
medida y con mayor intensidad que la población nacional. No podemos olvidar que ha habido y habrá un im-
portante número de personas inmigrantes que han conseguido protagonizar itinerarios laborales positivos y
asentar sus proyectos migratorios. Sin embargo, debemos tener en cuenta igualmente que la inmigración ha
venido a transformar los perfiles y las dinámicas del espacio social de la exclusión, haciendo de la dimensión
étnica una variable ineludible a la hora de abordar su análisis. 

Además, los efectos de la crisis en términos de extensión de la exclusión social y del desempleo y de intensifi-
cación de las problemáticas en los hogares no han llevado parejo un proceso de reforzamiento de elementos
para el  afrontamiento de dichas situaciones como son los programas de activación, acompañamiento y rentas
mínimas. La debilidad de este tipo de Políticas Sociales, menos asentadas que otras en el contexto español, y
que se han visto ligadas a injustas polémicas sociales por su vinculación directa a grupos de población vulne-
rable, implica que en ocasiones no sean percibidas como un derecho social del conjunto de la ciudadanía. Ello
explica, en cierta medida, que hayan sido una de los primeras dianas de las estrategias de recorte que en el
caso navarro se trasladaron en un claro endurecimiento de los requisitos de acceso. Estamos en un momento
en el que se habla de la salida de la crisis económica. Sin embargo, la recuperación de la crisis social tardará en
llegar y, si llega, tenemos la obligación de mirar atrás para no caer en los mismos errores.

3.4. lA NEcESIdAd dE RESpuEStAS INtEgRAlES y AdAptAdAS

Ante la realidad descrita, cabe hacer referencia a la necesidad de plantear medidas que vayan dirigidas a la me-
jora del mercado de trabajo o a la solución de las dificultades de acceso al mismo por parte de colectivos espe-
cíficos como pueden ser las personas con baja cualificación.

EL ACOMPAÑAMIENTO SOCIAL COMO MÉTODO DE INTERVENCIÓN EN LOS PROCESOS DE INCLUSIÓN: NUEVAS REFLEXIONES. 
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5 El capítulo dedicado a la Perspectiva de Género (9) se realizan reflexiones relativas a la Feminización de la Exclusión. 
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Más allá de esto, cabe plantearse la pregunta de si estas medidas de carácter generalista pueden ser eficaces
para abordar las especificidades de la población en situaciones de exclusión. Como señalan Pérez Eransus y
Martínez Virto (2015), para responder a esta cuestión podemos remitirnos a los planes de inclusión nacional
que plantean la necesidad de invertir en un triple esfuerzo coordinado en pro de la creación de una sociedad
más justa. En primer lugar, se hace necesario mejorar la accesibilidad y la cobertura de las Rentas Mínimas. La
existencia de una política de ingresos mínimos es una medida básica e insustituible para que aquellas personas
en procesos de exclusión puedan comenzar un proceso de incorporación6. Este primer nivel, supone un primer
dispositivo de asistencia al que se sumarán el resto de dispositivos, entre las que se deben encontrar el acom-
pañamiento social transversal, o las Políticas de Activación que se adapten a la población más alejada del mer-
cado laboral, además de dispositivos específicos de formación a largo plazo, intermediación, etc.

Otros dispositivos como vivienda de integración, apoyos educativos o medidas adaptadas a sus circunstancias
(responsabilidades familiares, procesos de deterioro de la salud física y mental etc.) se hacen imprescindibles
en función al momento personal y al grado de exclusión y/o empleabilidad en el que se encuentre la persona
o unidad familiar. Además, en un contexto marcado también por las desigualdades de género, es cuando resulta
aún más cuestionable poner el acento exclusivamente en la responsabilidad individual y en las medidas activas
de inserción frente a las pasivas como mecanismo de inclusión. 

En tercer lugar, se hace necesaria la extensión de servicios sociales de calidad en el ámbito de la familia, de la
de dependencia y de la atención a la infancia. 

En el ámbito concreto que nos afecta, es necesario repensar el tipo de atenciones que estamos llevando a cabo
desde los servicios sociales. Los programas que actualmente englobamos dentro del complejo mundo de los
servicios sociales vienen marcados por una amplia diversidad de actuaciones, que parecen reproducir a pequeña
escala los diversos pilares sobre los que se asientan el conjunto de las políticas sociales (vivienda, empleo, sa-
nidad), pero que muchas veces se ofrecen de forma fragmentada y sin estrategias de coordinación serias y efi-
caces con otros sistemas de protección social. Se plantea así el continuo debate sobre cuál debe ser el campo
de acción de los servicios sociales y qué se está haciendo realmente.

La organización de los servicios sociales7, debe hacerse sobre un núcleo de derechos subjetivos asegurados, entre
los que debe encontrarse el acompañamiento. Ello pasa por el establecimiento de una jerarquía de prioridades a
las que atender, por determinar también el núcleo de las intervenciones y, por tanto, por aclarar cuál es el mandato
de los Servicios Sociales. Planteamos esta reflexión en el sentido en el que lo hace Aguilar (2010) cuando señala
que “La realidad de los servicios sociales modernos se ha situado en un espacio confuso entre la atención de la mayor
parte de las necesidades de las personas de bajos ingresos (función de la beneficencia y del nivel asistencial o no contri-
butivo de protección) y la atención de una parte de las necesidades (apoyo personal en las actividades de la vida diaria,
acompañamiento de la inserción social, protección de menores) del conjunto de las personas (función ésta de los servicios
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6 En este sentido, en cuanto a la gestión de los ingresos mínimos (hablamos fundamentalmente de Renta de Inclusión Social y Ayudas Extraordinarias),
es necesario reestructurar el sistema de modo que la gestión de las mismas resulte más racional y simple, y que las profesionales de Atención Primaria
se puedan ocupar de gestionar prestaciones al tiempo que diagnostican y acompañan a las personas que las perciben en la mejora de sus procesos
vitales. La excesiva burocratización, los continuos cambios legislativos y el aumento de las necesidades económicas han convertido a algunos pro-
gramas de Atención Primaria de Servicios Sociales de Base en "despachos" de prestaciones, sobre todo en aquellas poblaciones más afectadas por
la crisis. Por otro lado, la Administración debe garantizar la percepción de la prestación en plazos de tiempo lo más inmediatos y breves posibles,
para evitar efectos no deseados. Por ejemplo, el cobro en un sólo pago de los atrasos de varios meses en la Renta de Inclusión puede resultar muy
poco educativo cuando en un itinerario de acompañamiento se está trabajando la mejora de la gestión de la economía familiar. 

7 Conviene aterrizar en la legislación que regula los Servicios Sociales en el ámbito de nuestra Comunidad Foral. La ley de Servicios Sociales de
2006 en su Título II, Capítulo 1, artículo 9, señala que: “El sistema público de servicios sociales estará constituido por todas las prestaciones técnicas
y económicas, planes, programas y equipos técnicos que proporcionan las Administraciones Públicas de Navarra. A estos efectos, formarán parte del
sistema público de servicios sociales, tanto los servicios prestados directamente por las Administraciones Públicas, como los prestados indirectamente
a través de entidades de iniciativa privada de servicios sociales”.
Desde esta perspectiva, configuran el sistema los Servicios Sociales aquellos prestados directamente desde el sistema público  y otros servicios
prestados a través de entidades de iniciativa privada. Y en estos dos grandes grupos encontramos por un lado a las entidades del Tercer Sector, mu-
chas de ellas  agrupadas en la Red Navarra de Lucha contra la Pobreza y la Exclusión y por otro, al conjunto de profesionales de los servicios públicos
que están participando en este proceso. 

ACOMPAÑAMIENTOS 2015-cap1a24-def:Maquetación 1  08/06/16  14:01  Página 18



sociales). Por un lado, los Servicios continúan recibiendo un cierto mandato social de «atender a los pobres» (y de ofrecer
prestaciones con esta finalidad, como las rentas mínimas, las pensiones no contributivas y otras ayudas económicas).
Por otro, reciben un mandato de atención social en sentido específico, que con frecuencia dirigen, probablemente por
insuficiencia de medios, a los sectores con ingresos más bajos y sin reconocer derechos. Todo ello sitúa a los servicios so-
ciales públicos, a pesar de la importante modernización y expansión de los mismos, en un espacio que se asemeja bastante
al de la antigua beneficencia no sanitaria”.

3.5. lA ApORtAcIóN dEl AcOMpAñAMIENtO SOcIAl cOMO MEtOdOlOgíA

tRANSvERSAl Al cONjuNtO dE pOlítIcAS SOcIAlESy dISpOSItIvOS dE AyudA.

Como vemos, la reflexión sobre el acompañamiento social nos lleva a polémicas y discusiones que están en el centro
de algunos de los dilemas del trabajo social y las profesiones de ayuda. Hay que velar porque el acompañamiento
social sea una metodología de trabajo para construir itinerarios de incorporación social partiendo del modelo de ges-
tión de casos, de forma complementaria al trabajo comunitario y a otro tipo de derechos sociales, garantías de ingresos
y recursos de apoyo, y para que no supongan un recorte o una sustitución de estos derechos y/o prestaciones. 

Existen muchas expectativas respecto a la metodología del acompañamiento, en ocasiones demasiadas. Pero
no sólo de acompañamiento viven las personas, y en el éxito o fracaso de un proceso de incorporación social,
influirán muchos más factores, algunos de ellos con más fuerza e impacto que la relación de acompañamiento
establecida. Por tanto, es necesario seguir abogando por una política social que plantee sistemas inclusivos,
políticas y dispositivos específicos de incorporación y de inclusión8, y que pueden permitir un recorrido pro-
gresivamente más autónomo de las personas que participan de procesos en nuestros servicios.  

Se impone pues una justa adecuación entre las políticas activas y las políticas pasivas, entre el acompañamiento
en los procesos personales de incorporación, y entre la mejora de las situaciones estructurales.  

Además, desde el escenario de pluralismo de agentes que intervienen en las organizaciones de bienestar, y
desde la necesaria colaboración entre lo público y lo privado, se debiera garantizar a las personas el acceso a
los mismos recursos y prestaciones -y con la misma calidad-, independientemente del sujeto que las preste y
del municipio, barrio o localidad en la que se encuentren. Por ello, desde la posición técnica defendida en este
texto, es fundamental establecer un consenso en cuanto a las metodologías de trabajo, orientado a garantizar
el derecho al acompañamiento. En este campo, y partiendo de esta definición, aparece una dificultad para de-
finir las responsabilidades de cada actor implicado. Puede ocurrir que en un escenario de escasez de recursos
en el que los y las profesionales no dan a vasto, algunas personas se encuentren inmersas en procesos de acom-
pañamiento en varios servicios. O puede ocurrir que una persona se encuentre en lista de espera a pesar de
encontrarse en un momento vital óptimo para el cambio, y ningún recurso tenga capacidad para atenderle. 

Es obvia la necesidad de trabajo conjunto y coordinado entre  lo público y lo privado -empresas y tercer sector-
en el marco de un conjunto de derechos abarcables y garantizados entre los que se encuentre el acompaña-
miento como clave de acción.

EL ACOMPAÑAMIENTO SOCIAL COMO MÉTODO DE INTERVENCIÓN EN LOS PROCESOS DE INCLUSIÓN: NUEVAS REFLEXIONES. 
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8 Utilizamos esta terminología siguiendo a Aguilar Hendrickson y otros cuando diferencian entre políticas y acciones de inclusión: No dirigidas es-
pecíficamente a las personas en dificultad, sino a incrementar la accesibilidad e inclusividad de los diferentes sectores de política social -salud, edu-
cación, trabajo, dinero, vivienda-, y políticas y acciones de incorporación: directamente dirigidas a las personas en dificultad y tratan de construir
procesos concretos de incorporación social). Servicios sociales: integralidad, acompañamiento, proximidad, incorporación. 2010. 

NECESIDAD DE ORgANIZAR LA ATENCIÓN

EN TORNO A UN NúCLEO DE DERECHOS

SUBJETIVOS Y DE OBLIgACIONES CLARAS.

IMPORTANCIA DEL TRABAJO COOPERATIVO

ENTRE EL SECTOR PúBLICO Y EL PRIVADO

DESDE LA PERSPECTIVA DE LA DEfENSA DE

LA RESPONSABILIDAD PúBLICA.

NECESIDAD DE UN CONSENSO EN CUANTO

A METODOLOgíAS DE TRABAJO, ORIENTADO

A gARANTIZAR EL DERECHO AL ACOMPAñA-
MIENTO.
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4.1. El ORIgEN dEl AcOMpAñAMIENtO SOcIAl

Muchos documentos técnicos del trabajo social y de la educación social se han colmado en los últimos años
de alusiones al acompañamiento en sus diferentes vertientes: social, educativa o terapéutica.

Conviene hacerse una pregunta, ¿no estaremos haciendo del acompañamiento un lugar común, una frase
hecha que todo el gremio utiliza pero que en pocos casos se aplica? Ante esta duda, no está de más que recu-
peremos el origen y el sentido de esta metodología. 

Desde que Mary Richmond, hace más de 75 años escribiese su libro más conocido "Caso Social Individual"9

dando contenido técnico e ideológico a las profesiones de ayuda, la teoría sobre la intervención ha ido evolu-
cionando y modificándose (desde los modelos clásicos, pasando por el modelo sistémico, etc.) Lo cierto es que
por mucho que osemos escribir, gran parte de los elementos nucleares ya aparecen reflejados en su obra. Ella
hace una llamada a la gestión de casos, a tener en cuenta el contexto de la persona, a poner el énfasis en las
potencialidades o a la responsabilidad de los y las Trabajadoras Sociales en su reciclaje. La metodología del
acompañamiento social es heredera directa de sus enseñanzas. Como práctica en construcción en la que par-
ticipan diferentes disciplinas, toma elementos de diferentes modelos de intervención, siempre teniendo como
cimiento la gestión de casos, que sigue hoy teniendo más vigencia que nunca. 

Por otro lado, un breve recorrido por la historia reciente de la acción social en el Estado Español nos permite
observar cómo el acompañamiento ha impuesto su lógica ante los sesgos y las deficiencias de otras formas de
trabajo y a partir de la voluntad de respetar los derechos de la persona atendida (Alonso y Funes 2009) 

En los años 90, producto de unas leyes de Servicios Sociales tardías y de una insuficiente organización del tercer
sector, los modelos de intervención estaban poco definidos y carecían de un marco de referencia claro (que
con frecuencia se tomaba prestado del sanitario). Así mismo, muchas actuaciones eran de tipo asistencialista y
sin una estrategia de inserción, no existían muchas experiencias de trabajo en red ni coordinado, se tendía a la
especialización de los servicios sin que hubiese coordinación entre ellos, y la distancia entre profesional y per-
sona usuaria era la predominante frente a las relaciones de proximidad. Por tanto los resultados y el aprove-
chamiento de recursos resultaban insuficientes e ineficaces para las personas en exclusión social. (Alonso y
Funes 2009). 

En este contexto, en el marco de la Comunidad Foral, también en los finales de los 90, la experiencia del PISOL
(Programa de Incorporación Sociolaboral del Ayuntamiento de Pamplona) marcó un hito en el trabajo basado
en el diseño de itinerarios de incorporación sociolaboral con personas usuarias de las Unidades de Barrio del
Ayuntamiento de Pamplona en clave de acompañamiento. Partiendo también de la necesidad de establecer

4. El OBJETO DEL ACOMPAÑAMIENTO
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9 Richmond, M. (1995). El caso social individual: el diagnóstico social. Talasa. Madrid.
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un trabajo coordinado más eficiente, y teniendo en cuenta una conceptualización moderna de la exclusión,
más allá de lo que se venía entendiendo por pobreza, fue una experiencia pionera, y con amplios resultados,
que fue transferida a otras realidades, y cuyas enseñanzas,  si bien han continuado vigentes en las prácticas de
muchos programas y profesionales, se han diluido con el tiempo y los vaivenes organizacionales y políticos. Es
de justicia y fundamental para una buena práctica, recuperar esta experiencia. 

Ya en 199910 desde PISOL se apuntaba que "el acompañamiento consiste en apoyar profesionalmente el pro-
ceso-itinerario personalizado y consensuado de incorporación, actuando como referentes para personas usua-
rias y para profesionales, recursos y servicios intervinientes de forma que se garantice la adecuada gestión de
los casos y mayor rentabilidad de los recursos, a través de una metodología de trabajo que tenga en cuenta las
diferentes situaciones de la persona (sus limitaciones y sus potencialidades), así como su evaluación y momento
personal. 

El acompañamiento se definía también como "una actitud de trabajo" que vinculaba esfuerzos personales tanto
de las personas atendidas como de los y las profesionales. Se trataba de un estilo de trabajo y una dedicación
en aquellos ámbitos (personal, familiar, económico, formativo, laboral, vivienda, jurídico, etc.) en los que exis-
tieran carencias y/o demandas explicitas o implícitamente reconocidas. 

El acompañamiento suponía una ruptura clara con los modelos de trabajo anteriores y apostaba por clarificar
el marco de referencia, pre-elaborar estrategias (aunque posteriormente se adaptasen a cada caso), coordinar
los saberes y actuaciones entre todos los servicios y profesionales pertinentes, y aumentar la proximidad con
la persona usuaria, entre otras cosas. 

Como decíamos, actualmente existen numerosos documentos que hacen referencia al acompañamiento social.
Muchos de ellos, comparten, tal y como plantea Fantova (2009) algunos planteamientos metodológicos: 

• Un enfoque comunitario, según el cual la intervención, en clave de proximidad, se debe apoyar en las redes
familiares y comunitarias y darles soporte, reconociéndose y promoviéndose en la mayor medida posible la
compatibilidad y sinergia entre la atención formal desde los servicios profesionales y la informal de carácter
familiar y comunitario. Implica una preferencia por la permanencia de la persona en su entorno comunitario
original o elegido y, consiguientemente, por los servicios de proximidad.
• Personalización y humanización, es decir, búsqueda flexible de la mayor adecuación o adaptación de la
atención a las necesidades, demandas y expectativas de cada uno de los individuos que la recibe.
• Sinergia y, por tanto, búsqueda del mayor ajuste, mayor fluidez y efecto multiplicador entre las diferentes
prestaciones y servicios que recibe la persona, de modo que la intervención con la persona sea lo más ami-
gable y lo menos disruptiva posible y el abordaje sea tan integral, coordinado, colaborativo y transversal
como sea necesario (cuando proceda, con la herramienta de la gestión de caso). 
• Continuidad de la atención, de modo que en las cadenas de atención no haya momentos o períodos en
los que la persona quede desatendida o atendida inadecuadamente. Que se posibilite razonablemente la
construcción de relaciones evitando la excesiva profusión o rotación de profesionales al servicio de las per-
sonas usuarias.

Podemos añadir otro enfoque metodológico, y es que más allá de la personalización, el acompañamiento es
también un posicionamiento ante "el otro", un estilo y una actitud profesional de reconocimiento y de escucha
activa. 

En esta línea, Conchita Corera, a quien debemos buena parte de la puesta en valor de esta metodología seña-
laba: 

21

10 Jornadas: Itinerarios de incorporación social en un contexto de transformaciones del Estado de Bienestar. 14, 15 y 16 de junio de 1999.Pamplona.
Departamento de Trabajo Social. UPNA.
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“Acompañar es avanzar al lado de, es compartir un proyecto común. Es mirar de otra manera a la persona y a su his-
toria para que también ella pueda verse de otra forma. Es creer en sus potencialidades, ayudarle a tomar conciencia
y a desarrollarse sea cual sea su estado actual. Si tuviéramos que resumir qué es lo que necesitan muchas de las per-
sonas abocadas a la exclusión y marginación, con itinerarios personales erráticos, sin horizontes claros, habría que
decir que necesitan de otros estímulos, nuevos conocimientos, pero también nuevas oportunidades, nuevas dispo-
nibilidades a su alrededor. Una pedagogía social hecha de pacto y confianza. Las personas han de tener claro que,
junto con otros apoyos, tendrán a su alcance profesionales que les dedicarán tiempo y esfuerzos de manera perso-
nalizada. Se trata de ayudar a elaborar un proyecto personal de incorporación y ganarnos la ascendencia profesional
para poder acompañarlo”

4.2. AcOMpAñAMIENtO SOcIAl EN lAS RESpONSAbIlIdAdES INdIvIduAlES y

lucHA cONtRA lAS cAuSAS EStRuctuRAlES dE lA ExcluSIóN.

El debate dialéctico entre la responsabilidad individual y la colectiva, es antiguo y recurrente en el campo del
análisis de las políticas sociales y en el seno de las profesiones de ayuda. La crisis ha agudizado este debate y
ha  fortalecido algunos discursos criminalizadores de la exclusión. Socialmente, una parte de la población cul-
pabiliza a las personas en exclusión de su situación, aumentando el estigma social negativo hacia estas personas. 

La filósofa Adela Cortina acuñó el término “aporofobia” que si bien todavía no figura en los diccionarios, es bas-
tante utilizada en las ciencias sociales. El término “aporofobia” (del griego áporos”, pobre, sin salidas, escaso de
recursos, y “fobia”, temor) sirve para nombrar un sentimiento difuso de rechazo a quien se encuentra en situación
de pobreza o desamparo, a quien carece de salidas, de medios o de recursos. Tal y como señal Martínez Navarro
(2002), la verdadera actitud que subyace a muchos comportamientos supuestamente racistas y xenófobos no
sería, en realidad, la hostilidad a la población extranjera o a las personas que pertenecen a una etnia diferente
a la mayoritaria, sino la repugnancia y el temor a la pobreza, a esas personas que no presentan el “aspecto res-
petable” de quienes tienen cubiertas sus necesidades básicas. 

Esta actitud en ocasiones ha impregnado también algunos de los discursos profesionales y de las políticas sociales.
Desde los dispositivos, muchas veces se coloca el acento en el sujeto individual y en su responsabilidad para con
sus procesos. Desde esta línea argumental, se intenta incidir en la mejora de las competencias necesarias para fun-
cionar socialmente. Hay que tener en cuenta que los dispositivos de intervención social, y también el trabajo en
clave de acompañamiento, se dirigen fundamentalmente a la intervención en las motivaciones y competencias in-
dividuales  o familiares de las personas en situación o riesgo de exclusión, dejando en ocasiones en un segundo
plano tanto el análisis de las causas estructurales de la exclusión como la responsabilidad pública respecto al mismo. 

Este debate entre la perspectiva que pone el foco de atención en la responsabilidad individual, y por tanto en
la participación de las personas en la mejora y solución de sus dificultades y en la mejora de su adaptabilidad
a los nuevos mandatos y requerimientos sociales, se enfrenta a la posición que propugna asentar las condiciones
sociales y políticas adecuadas para una justa redistribución de la riqueza y los recursos. 

Señala De la Portilla (2015) que esta estigmatización se produce porque se responsabiliza a las personas que
sufren pobreza de su propia situación considerándose que prefieren depender de las prestaciones y recibir asis-
tencia social, antes que entrar en el mercado laboral. La “dependencia de los servicios” está muy penada en el
discurso social y en parte del discurso profesional, entendiendo, en el marco de un sistema muy basado en la
aportación social a través del sistema contributivo, que los y las perceptoras de prestaciones no devuelven nada
a la sociedad, que son “parásitos”, justificando que se encuentren en situación de exclusión. Desde esa perspec-
tiva, las prestaciones no se consideran un derecho, sino una medida asistencial, caritativa. 

Pero aún cuando la persona perceptora de una prestación quiera salir del cobro de las prestaciones y cumplir
con los compromisos propuestos al entrar a formar parte de un dispositivo de acompañamiento (firma de un
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acuerdo de incorporación, asunción de su responsabilidad en su proceso, trabajo sobre las competencias exi-
gidas en la sociedad y en el mercado), existe una parte de la ecuación que no siempre funciona. Por ejemplo,
en el marco de la incorporación social a través del empleo, las políticas giran en muchos casos en torno a un
principio que resulta una falacia en la coyuntura de nuestro actual Sistema de Bienestar Mediterráneo. Parten
de que el mercado de trabajo tiene un comportamiento racional y de que está constituido de buenos y dignos
empleos para todo el mundo. En ese contexto irreal, una adecuada cualificación y la voluntad del desempleado
o desempleada por trabajar, obrarían el “milagro” de la inserción laboral y de la adecuación entre la oferta y la
demanda. Pero sabemos, cada vez con mayor crudeza, que vivimos y funcionamos en una sociedad y en un
mercado de trabajo segmentado y exclusógeno11, con dinámicas que en muchos casos exceden las capacidades
y las voluntades de las personas y los recursos. Esto nunca debemos olvidarlo en nuestra práctica profesional,
y debemos plantearnos en qué discurso nos posicionamos, y con qué consecuencias. 

4.3. El AcOMpAñAMIENtO EN lA lEgISlAcIóN. 

El término Acompañamiento aparece reflejado con mayor o menor centralidad en la práctica totalidad de los
planes y leyes relacionadas con la incorporación social de la Comunidad Foral aprobados en los últimos años. 
Así, en la Estrategia Navarra de Inclusión Social (ENIS)12, el acompañamiento aparece reflejado en el Eje 1, referido
a "Promover las condiciones necesarias para que las personas puedan obtener unos recursos económicos suficientes
para cubrir sus necesidades básicas”. En este punto, dos objetivos operativos se refieren a “Fomentar las capaci-
dades para el empleo y la autonomía económica en personas de vulnerabilidad media, mediante un programa de
itinerarios de acompañamiento social y laboral”, y a “Mejorar las condiciones de seguridad, salubridad y habitabili-
dad de las viviendas de las familias y su entorno, con acompañamiento de programas sociales”. Es decir, un acom-
pañamiento centrado exclusivamente en lograr que las personas cumplan los mandatos necesarios para acceder
a un empleo o a una vivienda.

También en el DAFO que realizan, se señala que “no solo una reordenación del sistema es necesario, también es
momento de revisar el punto de vista de cómo se trabaja, es decir la metodología y su fundamento, en este sentido
puede ser interesante la potenciación de estrategias de acompañamiento social”, y aparece que en el caso de
grados de vulnerabilidad medios o altos, “el foco de la intervención se centra en el acompañamiento sociolaboral;
finalmente con aquellas personas de grave situación, el acompañamiento social se hace más intenso y de larga du-
ración".

No obstante, en el anterior Plan de Lucha Contra la Exclusión Social en Navarra 1998 -2005 aparecía recogido
como un apartado vertebrador del Plan, con la siguiente redacción; “Acompañamiento social: Guiar y tutelar el
proceso individual de incorporación social, adecuándolo a las posibilidades y necesidades de cada persona en difi-
cultad social”.

La ley Foral de Servicios Sociales13, en el  apartado correspondiente  a las funciones de los Servicios Sociales de
base se refiere a: “Ofrecer apoyo y acompañamiento social continuado a las personas que estén en situacio-
nes de necesidad social”. En el contenido mínimo de la Cartera de Servicios Sociales de ámbito general14,
cuando hace referencia al Programa de Incorporación Social en Atención Primaria señala que “Estos programas
deberán, en todo caso, incluir las siguientes prestaciones: (…) el acompañamiento social en los procesos de in-
corporación local mediante acuerdos de incorporación social, como instrumento de compromiso entre las
partes.” configurando el acompañamiento como una prestación garantizada, como un derecho subjetivo. 

EL ACOMPAÑAMIENTO SOCIAL COMO MÉTODO DE INTERVENCIÓN EN LOS PROCESOS DE INCLUSIÓN: NUEVAS REFLEXIONES. 
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11 En este sentido, en el caso de las mujeres es necesario tener en cuenta las barreras específicas a las que se enfrentan las mujeres (menos tasa
de actividad, segregación, brecha salarial, desigual uso del tiempo, etc.) que serán desarrolladas en el apartado 9.1. 
12 Departamento de Políticas Sociales, Estrategia Navarra de Inclusión Social (ENIS). Compromiso con la equidad. Pamplona, Gobierno de Navarra,
2014. 
13 Ley Foral 15/2006,  de 14 de Diciembre, de Servicios Sociales.
14 Decreto Foral 69/2008, 17 de junio, por el que se aprueba la Cartera de Servicios Sociales de Ámbito General. 
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Por otro lado, el Reglamento de desarrollo de la Ley Foral de Servicios Sociales en materia de Programas y Fi-
nanciación de los Servicios Sociales de Base15, establece en su artículo 6 el contenido del Programa de Incorpo-
ración Social en Atención Primaria. Entre los diferentes elementos que lo componen se encuentra el
acompañamiento social "como apoyo en los procesos de incorporación social según el itinerario diseñado y me-
diante la firma de acuerdos de incorporación sociolaboral, como instrumento de compromiso entre las partes". Asi-
mismo la actual normativa vigente, dedica una parte expresa al contenido de los acuerdos, señalando “Para
potenciar esta función se realizarán tareas tanto formativas como de protocolización de actuaciones; de modo que
los acuerdos recuperen su función de herramientas básicas de incorporación social”.

Por último, si se atiende a la definición del objeto del sistema de Servicios Sociales, la ley de 2006 habla de: 

Esta definición remite a los conceptos de derecho, de universalidad y, siguiendo literalmente la definición, a
la existencia de condiciones óptimas para asegurar autonomía, dignidad y la calidad de vida. Obviamente, estos
son elementos también constitutivos del estilo de trabajo basado en el acompañamiento.

Apuntar por último que el acompañamiento es una metodología que se engloba dentro de la gestión de casos.
No es una relación basada en el control ni en la tutela, ni siquiera un seguimiento administrativo, ya que en
su esencia está diferenciada de la lógica del control de las prestaciones sociales, tal y como ya se ha señalado.
Tampoco es una relación terapéutica en sí misma aunque pueda tener efectos terapéuticos. 
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15 Decreto Foral 32/2013, de 22 de mayo. 

“CONSEgUIR EL BIENESTAR SOCIAL DE LA POBLACIÓN, EN EL áMBITO DE LA COMUNIDAD fORAL DE NAVARRA, gA-
RANTIZANDO EL DERECHO UNIVERSAL DE ACCESO A LOS SERVICIOS SOCIALES. TAMBIéN ES OBJETO DE ESTA LEY fORAL

CONfIgURAR UN SISTEMA DE SERVICIOS SOCIALES EN LA COMUNIDAD fORAL DE NAVARRA qUE gARANTICE qUE LOS

SERVICIOS qUE SE PRESTEN CUENTEN CON LAS CONDICIONES ÓPTIMAS PARA ASEgURAR LA AUTONOMíA, DIgNIDAD Y

LA CALIDAD DE VIDA DE LAS PERSONAS.”
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Definición De AcompAñAmiento SociAl

“Método de intervención profesional teMporal, de intensidad varia-
ble, basado en el dereho de la ciudadanía a una relación de ayuda o

atención social personalizada. partiendo de una relación proactiva

y de confianza, y Mediante el diseño conjunto de un itinerario indi-
vidualizado de incorporación con objetivos acordes a las necesida-
des, debe posibilitar una oportunidad de Mejora o reducción de

daños. debe estar encaMinada al desarrollo de las potencialidades

y capacidades de la persona y al descubriMiento y reinterpretación

de la situación en clave de caMbio, toMando el protagonisMo del

propio proyecto vital.”

16 En el documento elaborado por el Grupo de Trabajo de Acompañamiento Social de Gobierno de Navarra, se hacía referencia a la siguiente defi-
nición: “Método de intervención profesional temporal, de intensidad variable, basado en una relación personal de confianza y proactiva entre el pro-
fesional de referencia y la persona que mediante el diseño conjunto de un itinerario individualizado de inserción basado en objetivos acordes a las
necesidades y características de estas personas pretende mantener o desarrollar sus potencialidades y capacidades haciéndole protagonista de su
propio proyecto vital”. 

5. UNA DEFINICIÓN CONSENSUADA DE ACOMPAÑAMIENTO SOCIAL

Partiendo de la definición elaborada por Gobierno de Navarra en 201116 y del análisis de otras fuentes docu-
mentales, ya en 2012 se optó por una definición de Acompañamiento, que pretendía incluir los elementos epis-
temológicos, filosóficos y conceptuales que fueron consensuados a partir de la reflexión. Esta definición ha sido
revisada nuevamente, y continúa teniendo vigencia. De ella se desprenden los elementos constitutivos del
Acompañamiento que abordaremos en los siguientes capítulos. 
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Se considera que cualquier persona especialmente vulnerable al “desenganche social”, que se encuentre en “si-
tuación de dificultad o de exclusión” y que requiera de una actuación integral, acompañada y prolongada en el
tiempo para lograr entrar en zonas de inclusión, es susceptible de comenzar un proceso de acompañamiento
social, siempre que se encuentre en un momento vital adecuado para aprovechar los recursos y que exista vo-
luntariedad.

No se pretende entrar en la enumeración de una retahíla de grupos sociales ni de perfiles susceptibles de ser
atendidos. No obstante, en el plano de una realidad de recursos limitados, se debe encontrar algún criterio para
focalizar de forma efectiva las acciones. 

El grupo de trabajo que ha elaborado este documento ha consensuado los siguientes criterios:

En cuanto a la edad, se entiende que la edad mínima exigida para participar de forma voluntaria en un proceso
de acompañamiento, salvo excepciones, es de 16 años. Esta lógica se enlaza con el hecho de que no estamos
enmarcados en procesos de intervención familiar o de atención a la infancia, (que deben atender a otros requi-

6. ALGUNOS REQUISITOS PARA PARTICIPAR 
EN ITINERARIOS DE ACOMPAÑAMIENTO 

Que la persona se encuentre asentada en la localidad y/o Muestre voluntad de asentaMiento en la

MisMa. no obstante, no se trata de exigir eMpadronaMiento ni criterios adMinistrativos.

edad MíniMa: 16 años.

Que se pueda establecer una coMunicación eficaz, tanto a nivel idioMático

coMo en la necesidad de entender las claves culturales Mutuas.

Que exista por lo Menos una deficiencia o dificultad en el área personal Que recoMiende

trabajar en clave de acoMpañaMiento.

Que se trate de un MoMento vital en el Que la persona esté dispuesta a trabajar

en clave de acoMpañaMiento.



sitos legislativos de protección de menores), sino que nos centramos en un trabajo con personas adultas, aun-
que este tenga repercusiones en los núcleos familiares. 

Es necesario que exista una voluntad de asentarse en la comunidad, en la localidad donde se encuentra la
institución desde la que se va  a intervenir, y que no haya planes a corto plazo de desplazarse a otros territorios.
El acompañamiento, como veremos, apuesta por procesos de trabajo a medio o largo plazo, y por tanto, este
requisito resulta imprescindible. 

Se reitera a lo largo del documento la importancia de que la persona se encuentre en un momento vital que le
permita aprovechar lo que podemos ofrecer, tanto en lo personal como en los condicionantes, es decir, tanto
en el “querer” como en el “poder”. 

Más allá de las necesarias competencias culturales de las que los y las profesionales nos debemos dotar, la co-
municación es bidireccional, por lo que deben existir unas claves culturales mínimas compartidas que nos
permitan establecer un vínculo relacional. 

Además es necesario reivindicar que para poder avanzar en los objetivos de la intervención, la persona debe
tener cubiertas unas necesidades básicas. No obstante, nunca se considerará como criterio excluyente que esta
premisa no se cumpla. 

Por otro lado, resulta incuestionable que no solo se debe trabajar en clave de acompañamiento con perso-
nas perceptoras de prestaciones económicas que hayan firmado un acuerdo de incorporación, sino que
el abanico de personas y/o unidades familiares que pueden acogerse a este derecho es mucho más amplio. Es
más, se considera que las ayudas o prestaciones económicas, fundamentalmente la anteriormente conocida
como  Renta Básica y en la actualidad denominada Renta de Inclusión, no debieran estar vinculadas a la acep-
tación de la intervención en clave de acompañamiento social.  

Es obvio que se trata de dos lógicas y dos derechos diferentes; por un lado el derecho a unos ingresos de
subsistencia, y por otro lado el derecho a una atención social individualizada. El control e inspección sobre el
uso de las prestaciones deben realizarse desde otro cauce diferenciado al del acompañamiento social. Esta con-
dición no resulta un  inconveniente para que la profesional, partiendo de los acuerdos alcanzados y de las “reglas
del juego” acordadas al inicio de la relación, deba ejercer un control legitimado sobre el cumplimiento de los
objetivos acordados, que conduzca al posible replanteamiento de las actuaciones.
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7.1. RelAción RefeRenciAl con tiempoS e intenSiDADeS vARiAbleS

Una de las ideas que subyacen en el acompañamiento y en los conceptos de individualización y proceso, es
que los tiempos en la intervención se deben adaptar al caso e itinerario vital concreto. No obstante, se deben
establecer unos mínimos que cumplir para que podamos hablar de una intervención en clave de acompaña-
miento. No puede entenderse como tal “ir con la persona atendida puntualmente a realizar una gestión, ni a en-
tregar un currículum en una empresa”. Tampoco lo es una mera atención en un proceso de búsqueda de empleo
o de vivienda en el contexto de un despacho. No lo es si no parte de una relación referencial y continuada. La
gestión de casos en clave de acompañamiento trasciende un acompañamiento físico puntual.

Desde esta perspectiva, cada proceso se irá construyendo progresivamente sobre la base de las necesidades y poten-
cialidades individuales. En unas ocasiones se tratará de intervenciones muy prolongadas en el tiempo, de meses o in-
cluso años, y en otros casos, de intervenciones más cortas. Por otro lado, una misma persona puede requerir de
diferentes apoyos y de intensidades variables en la intervención en función del momento vital en el que se encuentre,
y ambos momentos son objeto del acompañamiento social. La duración por tanto, será diversa, partiendo de unos
mínimos, y la adjudicación del volumen de casos a atender simultáneamente por profesional dependerá de la gravedad
de las situaciones y de la intensidad (alta, media o baja) de las intervenciones, siendo necesario compensar la tipología
de casos atendidos por cada profesional o equipo profesional.  Es importante tener en cuenta dos elementos básicos;
por un lado, garantizar unos mínimos que puedan facilitar el trabajo en clave de proceso y por otro lado, desde
una perspectiva de fomento de la autonomía, evitar el establecimiento de relaciones de dependencia con los ser-
vicios.  Estos mínimos citados, se pueden establecer tanto en forma de periodo, como de número de acompañamien-
tos en el periodo indicado. Más allá de lo que señalan algunos documentos de referencia en el trabajo de
acompañamiento17 se considera que la duración de los procesos de acompañamiento se debe situar como norma

7. CARACTERÍSTICAS DEL ACOMPAÑAMIENTO SOCIAL

atención adaptada y flexible en

función a las necesidades de las

personas y a los objetivos Marca-
dos

garantizar unos MíniMos

Que faciliten el trabajo en

el itinerario

evitar el estableciMiento

de relaciones de dependencia.

necesidad de coMpensar núMero y

tipología (profundidad y coMleji-
dad) de los casos asignados a

cada profesional o eQuipo profe-
sional.

algunas claves en cuanto a los tieMpos y las intensidades

17 La Cartera de Servicios Sociales de ámbito general de la Comunidad Foral señala una intensidad de 40 horas a lo largo de un semestre en el caso
del Programa de Incorporación Social.



entre el mínimo de los 4 meses y el máximo de los 2 años, teniendo en cuenta excepciones, posibles entradas y
salidas en función al momento vital de la personal y dado que no se trata de un proceso lineal.

En cuanto a la periodicidad y los tiempos de duración de cada encuentro, se señala la importancia de establecer
una calendarización y una programación, pero siempre de forma flexible y adaptada a las necesidades de la
persona y a los objetivos marcados. No obstante, no se considera un proceso en clave de acompañamiento si
no supone un mínimo de un contacto quincenal. Hay que tener también en cuenta que cada uno de esos en-
cuentros requiere de tiempo para el establecimiento y revisión de los objetivos y estrategias, para la planifica-
ción, coordinación y evaluación y para las tareas administrativas que cada caso genera. El acompañamiento
debe adaptarse también a los tiempos y las posibilidades de las personas atendidas, por lo que es necesario
tener cierta flexibilidad horaria. No obstante, se debe evitar una constante redefinición de los tiempos ante la
ausencia de objetivos. No podemos dar más tiempo de forma indefinida. No debemos olvidar que la flexibilidad
no debe eliminar el cumplimiento de los compromisos. 
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organización de horarios y

planificación profesional

tipo de prograMa o recurso

desde donde se plantee

el acoMpañaMiento

disponibilidad y responsabilidades

personales del/la usuaria

núMero y coMplejidad de los

objetivos y actividades

prograMadas

algunos factores a tener en cuenta para deterMinar los tieMpos

resuMiendo

con cARácteR geneRAl

periodicidad MíniMa: un encuentro cada 15 días.

duración de los procesos: coMo MíniMo, 4 Meses y, coMo MáxiMo, dos años, 
teniendo en cuenta posibles entradas y salidas en función al MoMento vital

de la persona.



en ocasiones, trabajaMos con personas Que no se reconocen a sí MisMas la capacidad

de elegir y ejercer derechos y taMpoco su propia autoridad.

énfasis en lo norMal, no en lo patológico.
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7.2. AcompAñAmiento como DeRecho

Nunca en trabajo social, y menos aún en la intervención basada en el acompañamiento, se debe olvidar que
las personas en situación o riesgo de exclusión tienen derechos, y que hasta en las situaciones más complicadas
y de fuerte exclusión, el objetivo y al mismo tiempo el mandato ético es ayudar a las personas a mantener la
capacidad de elección y decisión. Esto parece una obviedad, pero en la práctica, conviene recordarlo.

Como hemos señalado en el apartado 4.3, el acompañamiento aparece reflejado en la ley foral de Servicios So-
ciales como un derecho subjetivo. No obstante, trabajamos con personas que en muchas ocasiones ni siquiera
tienen conciencia de tener derechos, no se reconocen a sí mismas la capacidad para elegir y ejercer, ni tam-
poco su propia autoridad. Nuestro trabajo también debe estar encaminado a generar autoconfianza, seguri-
dad subjetiva y legitimidad para el ejercicio de los propios derechos, entre ellos el de ser o no ser acompañado. 

Por otro lado, se trata de un derecho que como hemos señalado anteriormente, debe estar diferenciado del
control de las  prestaciones sociales y que parte de lógicas distintas. No es la contraprestación a la Renta de In-
clusión ni a ninguna otra prestación, no es un ejercicio profesional de control sino algo radicalmente diferente,
una oferta de compañía para emprender un camino de mejora en su vida. 

Las personas que hacen uso de su derecho a la garantía de ingresos pueden hacer uso de otro derecho com-
plementario que es el del acompañamiento, si su caso así lo requiere, pero también pueden decidir no hacerlo.
Además, si se participa en un proceso como este sin voluntad por parte de la persona usuaria, lo más probable
será que no se logren acuerdos ni resultados deseables. 

7.3. ÉnfASiS en lAS potenciAliDADeS y lAS cApAciDADeS

Es necesario que estemos alertas a nuestras inercias. Hay que "echar a la basura de las malas prácticas” el pre-
supuesto de que los y las usuarias “nos vienen a vender sus miserias”, o que "lo único que quieren es que les consi-
gamos la ayuda" porque desde esa creencia seremos incapaces de encontrar las potencialidades y los puntos
fuertes de las personas.  Como decía Mary Richmond, el énfasis de la intervención debe ponerse en lo normal,
no en lo patológico y debemos creer que el cambio es posible. Es en esta premisa en la que se basa el diseño
del Plan de Intervención que posteriormente desarrollaremos. 

Los y las profesionales de la intervención estamos muy habituadas a trabajar sobre problemas y necesidades,
condicionando el enfoque de la relación, olvidando en ocasiones que todas las personas cuentan con poten-
cialidades a desarrollar y capacidades y competencias formales e informales que resultarán claves en un proceso
de cambio y que se deben poner en valor. Esto requiere de una visión amplia y sin prejuicios de la persona, que
ayude a entresacar las fortalezas y las oportunidades. Se trata de “tirar del hilo” de las potencialidades y fortalezas
de las personas, no sólo centrarnos en “tapar y corregir” carencias. 



trabajar desde el eMpoderaMiento, acoMpañando a las personas para

Que sean sujetos de sus procesos de caMbio. 

necesidad de cuestionar continuaMente la ética de la profesión

y el valor de la autonoMía

donde no hay reconociMiento

y respeto a la autonoMía

no cabe el diálogo.

el reconociMiento de la

autonoMía de las personas

obliga al diálogo.
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7.4. tRAbAjAR hAciA el empoDeRAmiento

Unido a la idea anterior, el concepto de “empoderamiento” (del inglés empowerment: facultarse, habilitarse,
autorizarse.), muy utilizada como sabemos en los movimientos feministas, aporta un llamamiento a iniciar un
proceso de transformación para dejar de ser objeto y convertirse en sujeto. En nuestro ámbito en general su-
pone un llamamiento a acompañar a las personas para que dejen de ser meras usuarias de nuestros servicios
y prestaciones para transformarse en sujetos de sus procesos de cambio. Empoderarse significa también poner
en valor las capacidades individuales, mejorar la autoestima, es decir, trabajar a partir de las potencialidades y
capacidades. 

7.5.  lA AutonomíA como guíA y hoRizonte

Según Canimas i Brugué (2006), en la ética contemporánea hay dos valores que se consideran muy importantes:
el respeto a la autonomía de las personas y la necesidad de diálogo. Y la definición de acompañamiento,
precisamente, nos remite a estas dos ideas; “protagonismo”, es decir, autonomía, y “diálogo”, es decir, diseño con-
junto, consenso. Estos dos valores van juntos por dos razones. La primera es que donde no hay reconocimiento
y respecto a la autonomía de las personas no cabe el diálogo, pues impera la imposición. La segunda es
que el reconocimiento de la autonomía de las personas obliga al diálogo.  Sin embargo, los y las profesio-
nales se mueven en relaciones en las que el cometido consiste en ocasiones en ayudar a las personas a tomar
decisiones; incluso en colaborar a que cambien y transformen sus ideas, valores, visiones o prácticas para lograr
entrar en zonas de inclusión. Es por ello que resulta sumamente importante que desde una reflexión continua
de la labor profesional, se cuestione la ética de la profesión y el valor de la autonomía, que no solo tiene que
ver con las grandes decisiones morales de la persona, sino también con el respeto de las pequeñas decisiones
que las personas pueden y deben tomar en el marco de un acuerdo de incorporación y de una relación basada
en el acompañamiento. La función es acompañar, estimular la conciencia, ayudar a contrastar posibilidades, a
valorar resultados y consecuencias, nunca decidir por la persona.

Debemos conjugar los deseos de las personas con las que trabajamos con nuestro mandato, entender que
cuando diseñamos un itinerario  teniendo en cuenta los deseos, peticiones de la persona, es decir, su autonomía,
se está trabajando la responsabilización para con su propio proceso. Y debemos aceptar a las personas tal y
como son, no como nos gustaría que fueran. 



hay Que revertir los condicionaMientos en voluntariedad, 
e intentar seducir. 
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7.6. A vueltAS con lA voluntARieDAD

Siempre hay pequeños o grandes márgenes para las elecciones personales, pero todos y todas vivimos afectadas
por nuestro contexto y por circunstancias que limitan nuestra capacidad de elección. 

En el ámbito del acompañamiento, ¿pueden existir presiones por parte de los recursos derivadores, presiones
de la red familiar para que las personas participen, compromisos formales ineludibles? Por ejemplo en el caso
de situaciones penales de libertad condicionada o tratamientos alternativos, la voluntariedad para participar
en un proceso de acompañamiento puede ser cuestionada. Incluso en el caso de un acuerdo de incorporación,
ligado a una renta de inclusión, los límites entre lo voluntario y lo obligado son bastante difusos.

Hay que intentar revertir estos condicionamientos en voluntariedad. Para ello hay que aprender a seducir, ob-
servando y ofreciendo experiencias gratificantes. Como señala LLobet, hay que trabajar con el deseo, mostrando
los beneficios de emprender un cambio, ya que es desde ese lugar desde donde se puede dar el encuentro con
la otra persona. Debemos atrevernos a trabajar responsablemente con los deseos, los miedos y los sueños, por-
que son un motor de cambio.

No obstante, defendemos la posibilidad de que las personas decidan si quieren hacer uso de nuestros recursos.
Permitir que las personas puedan oscilar, titubear, preguntar por la trayectoria que le proponemos, y en última
instancia, decidirse o no por iniciarla. 

Para ello, separar la lógica del control de la lógica del acompañamiento aclarará bastante nuestro cometido y
nos situaría ante las personas en una posición diferente, mucho más interesante para establecer un vínculo de
confianza. Por eso es muy importante hacer explícita la existencia de condicionamientos ante quien deriva y
ante la persona, y desde la confidencialidad y la transparencia, buscar el acuerdo total con la persona a cerca
de cuál será nuestra intervención antes de iniciarla, salvaguardando así nuestra posición (qué haremos ante
unas y otros).

7.7. tAmbiÉn lA ReDucción De DAñoS

El concepto de reducción de daños, proveniente del ámbito de la atención a drogodependencias aporta una
perspectiva interesante a nuestro concepto de acompañamiento social. Los llamados Programas de Reducción
de Daños y Riesgos han pretendido dar una respuesta a las diferentes problemáticas asociadas a los usos de
ciertas drogas. La reducción de daños se ha convertido en la alternativa a los enfoques basados en la abstinencia
y centrados en un modelo punitivo, para pasar a un modelo más orientado a los deseos y posibilidades reales
de las personas, intentando disminuir los efectos contraproducentes del uso de drogas. En definitiva, la idea es
que si se desea consumir drogas se haga con la mayor seguridad posible. Se trata de ofrecer planteamientos
más pragmáticos y menos sujetos a moralismos alejados de la realidad. Esta perspectiva, aplicada al ámbito del
acompañamiento pretende tomar en cuenta la diversidad de personas, situaciones de necesidad y momentos
vitales con los que se trabaja. No siempre será posible, como se ha dicho, culminar un proceso de incorporación



la obtención de peQueñas Mejoras y el no eMpeoraMiento de las situaciones son

taMbién Metas Que se deben valorar.
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social calificado como exitoso, entendido como el posicionamiento de la persona en zonas de integración. Pero
en ocasiones, pequeñas mejoras, cambios o simplemente el mantenimiento o no empeoramiento de la situación
personal pueden suponer indicadores que han de ser tenidos en cuenta y valorados como  metas válidas. Por
ejemplo la recuperación paulatina de algunas competencias personales, yendo  desde los estadios más afecta-
dos a una situación progresivamente más normalizada en lo relativo por ejemplo a la salud o al área personal
puede ser muy  importante para el bienestar y para la dignidad personal, aunque no sea posible iniciar un pro-
ceso de incorporación laboral. 

7.8. en el mARco De un itineRARio De Atención inDiviDuAlizADA

En la medida en que las personas llegan a la exclusión social a través de diferentes caminos, episodios y situa-
ciones en sus vidas,  también podemos revertir y emprender caminos hacia la inclusión social a través de un iti-
nerario, de un proceso. Frente a la linealidad de la atención hablamos de un modelo que contemple posibles
idas y vueltas. Estos posibles retrocesos y avances deben ser incorporados como parte del itinerario. 

Defendemos un modelo de intervención en el que la persona, indisociable de una realidad y de un entorno
concreto con el que interactúa, está situada en el centro y es la protagonista activa de su propio proceso de
desarrollo. Este modelo nos remite indefectiblemente al concepto de gestión de casos, bastante desarrollado
en la literatura del Trabajo Social. Tal y como señala Pérez Eransus (2004), “se entiende por gestión de casos la uni-
ficación de las responsabilidades sobre cada caso en un mismo profesional o equipo, responsable de la gestión del
mismo y de la coordinación de las respuestas diversas que deban ofrecerse. Ello implica una continuidad temporal y
una asignación importante de capacidades de decisión (y las correspondientes responsabilidades) al profesional o
al equipo encargado de la gestión del caso. Se trata, en definitiva, de crear una relación de referencia entre el caso
(persona o familia) y el profesional o equipo que se encarga de su gestión. Significa invertir el esquema que se produce
frecuentemente en la atención pública del profesional que atiende cada demanda y la remite (o deriva) a la instancia
correspondiente que es la que decidirá; para afianzar un modelo en el que el profesional atiende el caso y asume la
decisión y la consiguiente responsabilidad del mismo”. 

Además, se debe iniciar un proceso que consiste en el fortalecimiento y el aprendizaje de una serie de com-
petencias personales, sociales, educativas y/o laborales que, partiendo de sus necesidades y potencialidades
le situarán de una manera más favorable ante la sociedad y ante su proyecto personal. Hablamos también de
un itinerario hacia el empoderamiento y la autonomía. Nuestra labor consistirá en apoyar, activar, coordinar
y facilitar el desarrollo de esos procesos.

El trabajo social en clave de acompañamiento, nos define un método de trabajo que facilite la construcción de re-
corridos personales (itinerarios), individualizados y flexibles y que por lo tanto, sean adecuados a intereses y perfiles
diversos y a entornos de referencia también variados. Hay voces críticas que hablan de que la programación inicial
está sobrevalorada, que es necesario que sepamos trabajar de forma intuitiva y espontánea, evaluando y repro-
gramando. Aguirre (2013) apuesta por una "ausencia de proceso" para hacer referencia a que pese a marcarse un
objetivo claro como es el de la autonomía de la persona acompañada, no se debe partir de un esquema con etapas
predeterminadas sino más bien adecuarse a su momento y sus circunstancias personales constantemente.

Por otro lado, existen organizaciones que asemejan las fases a las de una clásica gestión de casos, es decir: Aco-
gida - Diagnóstico - Planificación - Ejecución - Evaluación - Despedida. Otros, como Alonso y Funes (2014), de-



plan de intervención en clave de gestión de casos, entendido coMo una invitación y

un itinerario hacia el eMpoderaMiento y la autonoMía.

¿está sobrevalorada la prograMación inicial?
heMos optado por un Método de trabajo no lineal, coMplejo, dináMico

pero Que parta de una planificación previa.
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finen las fases del proceso como  Acogida - Acuerdo del plan - Desarrollo del plan - Final del proceso. 
En este manual entendemos que lo importante es asumir este método de trabajo con su carácter no lineal,
complejo y dinámico, lleno de idas y vueltas, más cercano a la imagen de una espiral, que de una línea.
Esta perspectiva, difícilmente puede encajar en una concepción estanca de la intervención, de los métodos  y
de los servicios. 

Frente a una forma de trabajar basada exclusivamente en el binomio necesidad-recurso, la idea de itinerario
nos remite a atender las necesidades cambiantes de las diversas circunstancias vitales de las personas. No obs-
tante, tal y como desarrollaremos en el plan de intervención, sí debemos hablar de etapas, fases abiertas, diná-
micas y progresivas que nos ayuden a ser más certeros en nuestro acompañamiento. 

Estas etapas del Plan, en el plano de la práctica se integran continuamente. Al obtener información estamos in-
terviniendo, y al intervenir estamos actuando, pero hay una secuencia lógica, que es la que dota de unidad y
coherencia a la intervención. 

Por tanto, conscientes de estas premisas, vamos a desarrollar las fases que configuran un Itinerario de Interven-
ción en clave de acompañamiento. 



ha habido un priMer MoMento de re-
cepción de la deManda y de análisis

valorativo. diferenciar si se trata de

“Quitarse de enciMa un caso”.

hay voluntariedad.
conoceMos a los recursos y

servicios intervinientes en el caso.

8. EL PLAN DE INTERVENCIÓN: 
PLANIFICANDO PARA INTERVENIR CON COHERENCIA. 

Atendiendo a la variedad de perfiles y necesidades con las que trabajan las entidades que han participado en
este proceso, hemos querido recoger, a modo de caja de herramientas, diferentes modelos de Planes de Inter-
vención utilizados por dichas entidades. Se trata de socializar el conocimiento generado y mostrar la riqueza y
variedad de estilos de trabajo existentes18. Dado el importante número de modelos aportados y su extensión,
se adjuntan en anexos, para facilitar su consulta. Cada una de ellos, en función del ámbito de intervención de
la entidad y/o de su especialización incide más en una u otra fase del plan, se detiene en unos aspectos u otros
y parte de uno u otro modelo teórico. Pero más allá de herramientas concretas, este manual pretende ser fun-
damentalmente un documento de reflexión, por lo que hemos querido profundizar en las fases de un Plan de
Intervención, aportando por un lado claves que puedan ser adaptadas a los diferentes contextos, y por otro
lado estrategias transferibles a cualquier entidad y consensos mínimos sobre lo que debe ser un Plan de Inter-
vención en clave de acompañamiento. Se desarrollan a continuación. 

8.1. loS pRevioS

Como hemos dicho, se parte de la existencia de una gran variedad de organizaciones con estructuras y diseños
variados, si bien todas ellas tienen como común denominador el trabajo en clave de proceso, existiendo un pri-
mer momento de acogida y recepción de la demanda. Por ello, en los previos de una intervención debemos
tener en cuenta los Servicios y Recursos que actúan en torno al caso, tanto del Sistema Público como del Tercer
Sector, tanto del nivel primario como de la atención especializada. 

Desde una perspectiva amplia, la utilización de la herramienta del acompañamiento social comienza después
de la que la persona ha tenido una primera atención, y es derivada a un programa de acompañamiento social
porque se cumple una premisa imprescindible de la que ya hemos hablado: la voluntariedad de la persona
para  participar en el proceso. 

partiMos de Que: 

35

EL ACOMPAÑAMIENTO SOCIAL COMO HERRAMIENTA CLAVE EN LOS PROCESOS DE INCLUSIÓN: NUEVAS REFLEXIONES

18 Los instrumentos que se presentan en Anexos pertenecen a las siguientes entidades: Servicios Sociales  (Unidades de Barrio) del Ayuntamiento
de Pamplona, Mancomunidad Servicios Sociales de Izaga, Fundación Gaztelan, Programa SIF/Mujer del Ayuntamiento de Pamplona (gestionado
por Kamira), Asociación Antox, Equipo de incorporación sociolaboral -EISOL- (gestionado por PAUMA), Servicios Sociales de base de Cintruenigo-
Fitero, Servicios Sociales de base de Altsasu, Fundación Gizakia Herritar- Paris 365, ACOAD-Servicios Asistenciales,  Itxaropen Gune, Caritas Navarra,
Servicios Sociales de Base de Castejon., Mancomunidad de Servicios Sociales Zona Allo. 
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En cuanto a la derivación inicial, debemos conocer si existen o no protocolos de derivación o coordinación,
qué tipo de recursos son los que intervienen y qué podemos esperar del recurso, tanto los y las profesionales
como las personas usuarias. 

Hay que tener en cuenta si existen relaciones y conocimiento previo entre instituciones y profesionales de
ambas entidades, y si los servicios que derivan tienen claro en qué consiste el acompañamiento. Es decir, que
no se trata de “quitarse un caso de encima” sino de trabajar conjuntamente, desde una perspectiva de gestión
de casos que ponga realmente a la personas en el centro de la intervención. Observar si es un encargo "enve-
nenado" o si por el contrario es una derivación sostenida en un diagnóstico. 

Entendemos pues que se ha realizado una primera recogida y análisis de la demanda que supone el desarrollo
de un primer análisis valorativo en cuanto a las características de la misma, tipología y situación en la que
tiene lugar, realizado en conjunto con la persona que va a ser acompañada y contando con su consenti-
miento. En esta primera valoración se debe haber considerado que la participación en un programa con
acompañamiento le servirá de apoyo para comenzar o completar el proceso de incorporación social. Es ne-
cesario también entender cuál es el detonante de la intervención, entendido como el hecho, la situación de
necesidad o crisis que hace útil la puesta en marcha de un proceso de intervención social en clave de acom-
pañamiento.

El primer paso del acompañamiento social comenzará con la presentación de la persona o equipo que va a
acompañar en este proceso a la persona usuaria. Se debe procurar que las personas sean atendidas en el mo-
mento en el que lo solicitan por iniciativa propia o bien por ser derivadas desde otro recurso. En el plano de
lo ideal, ha de realizarse una atención inmediata e integral, interviniendo en el mismo momento en que las
necesidades se expresan y se viven como urgentes. Esta condición no siempre se cumple, dada la saturación
de los servicios, y dificulta en muchas ocasiones los procesos. Aquí tenemos un importante punto para la rei-
vindicación y la mejora. Una espera de 3 meses desde la derivación para entrar por ejemplo en el Programa
de Incorporación de Atención Primaria desvirtúa totalmente el proceso, que pierde el sentido dado que el
momento vital de la persona puede ser otro, su situación puede haber empeorado y la desmotivación y el es-
cepticismo aumentado. 

Si la persona ha sido derivada desde otro Programa o Recurso, será importante hacerlo de forma adecuada,
siendo necesario en ocasiones un encuentro a tres bandas en el que se encuadre la futura intervención. En
estos encuentros será fundamental:

• escuchar lo que la persona tiene que decir ante nuestra propuesta. 
• explicitar todas las informaciones e intenciones importantes (por ejemplo, que se va a observar el manejo
con los menores, o que se va a establecer coordinación con el Centro de Salud o de Salud Mental.
• tener en cuenta que la pertinencia de una u otra información va a depender de qué aspectos vamos a tra-
bajar (por ejemplo la existencia de consumos, o el tipo de relaciones de pareja). 

También en algunos procesos complejos, resultaría óptimo contar con un periodo de “ensayo”, de adaptación
entre el recurso y la persona para poder encajar mejora la intervención y medir la predisposición y la motivación
de la persona hacia el proceso. 

Reiterar, a modo de recordatorio, que si bien el proceso de intervención tiene unas fases pautadas y secuen-
ciadas (Acogida-Estudio-Diagnóstico-Intervención-Evaluación), sabemos que desde el primer momento en el
que se inicia una relación en clave de acompañamiento entre el/la profesional y la persona atendida, comen-
zamos un ciclo de acogida- estudio/diagnóstico - planificación- intervención - evaluación y redefinición
simultáneo  y constante, que debemos revisar continuamente, dando a las fases un carácter abierto y diná-
mico. 
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Se comienza también, y con carácter nuclear, un proceso de comunicación interpersonal entre dos personas,
una que necesita ayuda y otra que intenta ayudarle. La comunicación, desarrollada tomando como soporte
diversas herramientas, entrevistas en despacho, visitas domiciliarias, acompañamientos físicos, etc., es nuestra
principal herramienta de trabajo, dado que la persona es un “ser esencialmente comunicativo” (Madrid So-
riano, 2005). En este sentido, debemos ser también conscientes de que cualquier proceso comunicativo, implica
una influencia en la conducta de la otra persona (Madrid Soriano, 1996) y de que, siguiendo a Watzlawich (1967),
“no es posible no comunicarse”. 

intentar Que: 

8.2. lA AcogiDA. comenzAnDo poR el pRincipio; miRAnDo cARA A cARA

Muchos manuales sobre el proceso metodológico en trabajo social, omiten la fase de Acogida. Sin embargo,
desde una concepción de la intervención en clave de acompañamiento, resulta indispensable ya que la acogida
hace referencia al proceso que pretende comenzar a comprender la globalidad de la situación (sobre todo
para la persona atendida) y crear las condiciones que posibiliten la posterior relación referencial y de confianza
con el usuario/a.

aunQue en Muchos Manuales Metodológicos se obvie la acogida, es fundaMental, ya

Que hace referencia al proceso Que pretende coMenzar a coMprender la globalidad

de la situación y crear las condiciones Que posibiliten la relación.

revisión
constante.

eStuDio/
DiAgnóStico

carácter
abierto y

dináMico de
las fases.

AcogiDA inteRvención

siMultaneidad. coMunicación
constante.
consenso.

ReDefinición De

lA inteRvención
plAnificAción

unidad
coherencia.

evAluAción

proceso.

perspectiva de
ciclo.
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coMenzar el acoMpañaMiento cuando se exprese la necesidad y cuando

exista un MoMento vital propicio.

si ha habido derivación, es bueno Que exista un contacto a tres bandas.

hay Que ser conscientes de Que vaMos a influir en la conducta de la otra persona.
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Supone la primera aproximación entre la profesional y la persona. En estos primeros contactos está en juego la
posibilidad de entablar un vínculo relacional, un enganche sobre el que se cimiente el proceso de incorpora-
ción y los posibles cambios posteriores.

En este vínculo, será fundamental la comunicación, nuestro propio autoconocimiento (ser conscientes de nues-
tras limitaciones y prejuicios en la comunicación), manejar adecuadamente las distancias terapéuticas, e ir de
menos a más para prevenir desilusiones.

En este sentido, conocer nuestro rol profesional y nuestras tendencias nos ayudarán a situarnos mejor. Podemos
reflexionar sobre cuestiones como las siguientes: ¿tengo tendencia a mostrarme próximo o distante?, ¿tiendo
a mantener contacto físico o me gusta mostrarme más fría/o? ¿qué similitudes tengo con la persona en cuanto
a edad, sexo, intereses vitales?

Fundamental también en el momento de la Acogida, en el caso de que se nos perciba como "solucionadores"
y que nos estén trasladando la responsabilidad sobre la resolución de sus necesidades y problemas, que les de-
volvamos que ellos y ellas son quienes más saben del tema, de lo que realmente les pasa. 

Debemos además, no partir de categorías sociales, sino situarnos ante la persona sin prejuicios (no es sólo un
gitano rumano, una toxicómana, un inmigrante latinoamericano sin empleo, sino que es una persona compleja
con unas determinadas características y circunstancias). 

En resumen, un adecuado proceso de acercamiento  a la persona con la que vamos a trabajar, nos exige hacer
un esfuerzo por comprender la individualidad y la singularidad de la misma desarrollada a lo largo de una his-
toria de vida personal y única. Nos exige también comunicar claramente. Por ejemplo, si al salir del encuentro
la persona no sabe contar a su hermana, o su hijo o su mujer qué es lo que vamos a hacer, es que probablemente
no nos hemos explicado bien. 

En la planificación de este primer encuentro debemos pensar también en el lugar. Por defecto, pensamos en
nuestro despacho, pero el proceso de acogida se podrá realizar en espacios muy diversos. De hecho, resulta
importante buscar el lugar adecuado, formal o informal, en función al caso. Dado que se puede realizar desde
dispositivos variados, podrá realizarse en el entorno de un taller, de un aula, en el domicilio o, por poner otro
ejemplo incluso en una cafetería, en función al momento y a la situación concreta. 

la acogida supone: 

una priMera aproxiMación entre el/la profesional y la persona.

la posibilidad de establecer un vínculo relacional, un enganche sobre el Que se ciMiente el proceso

de acoMpañaMiento.

encuadrar la intervención hacia el caMbio, resituar posibles expectativas desajustadas

y generar otras.

coMprender la individualidad y la singularidad de la persona.

devolver a la persona atendida Que ella es Quien Más sabe de lo Que realMente le pasa.



8.2.1. algunas estrategias en el proceso de acogida

• Encuadrar correctamente la intervención: Hace referencia al proceso dirigido a posibilitar la comprensión
del problema por todas las partes. Es necesario explicitar las razones de la intervención, las acciones a seguir, la
búsqueda de compromisos, etc. El encuadre debe estar ubicado dentro del proceso de acogida, debe realizarse
de forma entendible y con un lenguaje adaptado, ya que se trata de configurar el propio espacio de intervención
y las interacciones que en él se puedan llevar a cabo. Desde la lógica del Acompañamiento, debe quedar claro
qué es lo que la persona puede esperar de su referente.  Se trata también de ajustar expectativas y generar otras,
aclarar el qué, el porqué  y el cómo de la intervención, y establecer a grandes rasgos, los puntos fundamen-
tales de la intervención y definir qué puede y qué no puede esperar el/la usuario/a de la intervención. 

• Contener emocionalmente, si es necesario: En ocasiones podemos estar trabajando con personas muy
desbordadas emocionalmente o en situaciones de mucho estrés. Cuando hay sufrimiento o inestabilidad
emocional grave, la primera demanda o los primeros objetivos marcados quedarán en un segundo plano
para priorizar que la persona encuentre un espacio donde expresarse y configurarse tal cual es  en el mo-
mento en el que se encuentra. Debemos: 

• Ofertar si es posible, una primera información, orientación y respuesta a sus necesidades básicas.
En la medida en que la persona vea que algo se mueve, se conseguirá que ésta dé pasos de manera más
fácil y optimista. En ocasiones, para ello será necesario que entren en acción otros/as profesionales que den
una respuesta interdisciplinar desde diferentes ámbitos (sanitario, social, judicial, formativo, etc.) La persona
referente, y que por tanto ha realizado la acogida, es quien debe coordinar y dinamizar estas intervenciones
en diálogo con la persona.

EL ACOMPAÑAMIENTO SOCIAL COMO HERRAMIENTA CLAVE EN LOS PROCESOS DE INCLUSIÓN: NUEVAS REFLEXIONES

el Qué: contar de forMa coMprensible, con un vocabulario adecuado en Qué va a consistir el acoM-
pañaMiento. "a Qué Me coMproMeto, a Qué te coMproMetes, a Qué nos coMproMeteMos”.

favorecer la expresión de eMociones.

escuchar activaMete y sin juicios.

Mostrar cercanía, apoyo y seguridad.

detectar posibles probleMas de violencia Machista. 

detectar posibles probleMas de salud Mental (depresión, ansiedad, cuadro confusional, etc.). 
la existencia de probleMas de salud Mental no iMpide el acoMpañaMiento, pero lo deterMina

y puede reQuerir un abordaje profesional específico.

el cóMo: explicar en Qué va a consistir (acoMpañaMientos físicos, reuniones, forMaciones grupales,
llaMadas telefónicas, elaboración de docuMentos conjuntos, etc.) y cuáles son los pasos (diagnós-

tico, objetivos, ejecución, etc.). recordar Que es iMprescindible su iMplicación. 

el por Qué: invitar a Que nos cuenten sus Motivos para aceptar el acoMpañaMiento, y hacer una de-
volución de nuestras razones para proponerle trabajar. 

39
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• Volver a explicitar la demanda y los primeros elementos de información cuantitativa y cualitativa para
elaborar un prediagnóstico de la situación y de los ámbitos que se van a trabajar. 

• Algunos pequeños compromisos preliminares. En la misma entrevista se debe llegar a un primer borra-
dor de plan básico de trabajo, y planificar algunas acciones preliminares para empezar a afrontar las nece-
sidades en diferentes ámbitos. 

• Comenzar a comprender las claves y las lógicas vitales: En ese proceso de acercamiento, hemos de in-
tentar descubrir e identificar cuáles son “las claves y las lógicas vitales” en las que la persona se mueve y el
momento actual de su itinerario vital. Debemos entender también cual es su “propuesta relacional”, de donde
parte la persona, qué es lo que busca. Desde el conocimiento y la comprensión de estas claves, nos resultará
más fácil entender, respetar y aceptar sus decisiones y comportamientos y plantear una actuación eficaz.

• Confidencialidad y confianza: Partiendo obviamente de la ética profesional19, y de los códigos éticos de
nuestras profesiones, en el  modelo de intervención planteado, se considera necesario establecer un modo
de relación basado en la confidencialidad y la creación de un clima de confianza. Ambos elementos facilita-
rán el desarrollo posterior del proceso de trabajo. 

en ocasiones, lo priMero será ofrecer respuestas iniciales.
evitar el riesgo de Que el acoMpañaMiento Quede en una labor de gestión de prestaciones

puraMente burocrática.

• iMportancia de Que desde el priMer MoMento la persona asuMa un rol activo en el proceso. 
• las acciones Que surjan en la priMera entrevista deben ser sencillas pero significativas.  

explicar la inforMación cualitativa y cuantitativa sobre:
• la persona (situación residencial, faMiliar, social).
• las necesidades y situación Que afronta.
• apoyos y red social.
• recursos a los Que asiste o ha asistido.

intentar coMprender:
• Qué factores han Movido y Marcado su itinerario vital.
• Qué Moviliza a la persona y su situación en el MoMento actual.
• Qué papel nos otorga en su vida. 

debeMos partir de la transparencia y obtener el consentiMiento para Manipular inforMación y para

trasladarla a colegas y recursos.

19 Señalamos aquí los códigos éticos de varias profesiones de ayuda. 
- Trabajo Social: http://www.cgtrabajosocial.es/codigo_deontologico
- Psicología: hnps://www.cop.es/index.php?page=CodigoDeontologico
- Educación Social:  hnp://www.eduso.net/archivo/docdow.php?id=143
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• Enfoque de intervención integrador: Comenzar a conocer la situación y la evolución psicosocial de la
persona nos conduce a la aplicación de un enfoque de intervención integrador que nos obliga a contemplar
a la persona en la totalidad de sus dimensiones y atender a los factores personales, sociales y laborales de
una manera no fragmentada. En este sentido, este enfoque debe ir consustancialmente unido a la incorpo-
ración de perspectiva intercultural y de enfoque de género, que nos alerte sobre las posibles diferencias en
las condiciones de partida, situaciones y necesidades entre personas de diferentes etnias u orígenes por un
lado  y entre mujeres y hombres por otro. 

• Apertura. Más allá de la necesidad de recabar información, la acogida conlleva una actitud de apertura
ante la persona que acude por primera vez al recurso. Debe primar la escucha, la empatía frente a la nece-
sidad de hacer un diagnóstico de su situación. Aquí debemos hacer un esfuerzo por eliminar la carga de
prejuicios y estereotipos que todas las personas tenemos y de la que los y las profesionales tampoco estamos
libres para no prejuzgar a la persona e interactuar con ella desde la globalidad que ella representa y trasmite,
no sólo desde los problemas que se aprecian. Nuevamente, será importante mostrar atención a posibles
componentes de género y también interculturales que nos puedan dar claves para la comprensión de la si-
tuación y para la posterior estrategia de intervención. 

• Cercanía y ausencia de rigidez. El acompañamiento requiere de una relación de cercanía y proximidad,
eliminando rigideces mentales que dificultan la relación. Es vital contar con un espacio y tiempo donde la
persona se encuentre tranquila y confiada. Existen muchos retos en la comunicación. 

• Apostar por las personas. Debemos creer que el cambio es posible. No sólo en esta fase sino en el con-
junto de la intervención es importante arriesgar en las intervenciones que realizamos. No podemos que-
darnos en actuar desde la duda o la realidad de fracasos anteriores de la persona o de otras con perfiles
similares. Nos puede ayudar: 
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• atender factores personales de forMa no fragMentada.
• identificar posibles diferencias en las condiciones de partida, situaciones

y necesidades de la persona:
• entre personas de diferentes orígenes o coMunidades étnicas.
• entre Mujeres y hoMbres.

• priorizar la escucha y la eMpatía frente a la Mera recogida de inforMación .
• reconocer nuestros prejuicios y estereotipos personales y profesionales para poder

contrarrestarlos. 
• superar un acercaMiento excesivaMente centrado en los probleMas para interactuar con

la personas desde la globalidad Que representa. 

identificar aspectos Que nos puedan distanciar o dificultar la coMunicación:
• aspecto físico, induMentaria, deterioro personal

• opiniones u opciones personales, políticas o religiosas

• críticas a personas, instituciones o recursos con los Que nos sentiMos vinculados. 



• construir un repertorio de opciones de futuro posibles y viables; 
de éxito, fracaso y opciones interMedias.
• identificar personas o casos de éxito Que pueden tener siMilitudes

(con la persona, su MoMento vital o su trayectoria, etc.)
• pedir a la persona Que identifiQue a personas de su entorno Que

han tenido trayectorias de éxito (aunQue sean parciales). 
• superar las dudas provocadas por fracasos anteriores

de la persona o de otras con perfiles siMilares. 

• cuidar inforMaciones y coMproMisos, ya Que debeMos Mantenerlos en el proceso.
• ante la duda, prudencia, introducir salvedades, y el coMproMiso de construir o buscar en coMún.
• transMitir con claridad las características de nuestro recurso: 
• Qué ofrece y cuáles son los reQuisitos.
• líMites y coMproMisos Que iMplica.
• consecuencias de la interrupción o incuMpliMiento (especialMente si excede de nuestro recurso:
acuerdo de incorporación, beneficios penitenciarios, etc.).
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• Coherencia e información clara: El discurso del/ la profesional debe resultar coherente, estable y sin con-
tradicciones. A la persona le debe quedar claro qué es lo que el dispositivo le ofrece y cuáles son los requi-
sitos, limites, compromisos y consecuencias en el caso de que haya algún tipo de acuerdo de incorporación.
Más importante aun resulta la coherencia si en la acogida participan otros profesionales del equipo. 

8.3. el DiAgnoStico, compRenDienDo pARA ActuAR

Una buena intervención profesional que parta de la lógica de la gestión de casos va a depender en gran medida
del conocimiento previo de la realidad de la persona o unidad familiar y su contexto, y de una adecuada valo-
ración diagnóstica. 

Como señala Cristina de Robertis (2003), el Diagnóstico supone pasar por las 3 “C”: Conocer, Clarificar y Com-
prender,  para así poder actuar sobre las causas y los síntomas provocados por la situación problema o necesidad. 

Dentro de la conceptualización del Trabajo Social, existe un amplio consenso respecto a la importancia del
Diagnóstico Social en cualquier proceso de intervención, sea cual sea el ámbito de trabajo del que se parta;
salud, empleo, intervención familiar, etc. Sin embargo, son pocas las herramientas desarrolladas, sistematizadas
y contrastadas. A pesar de esta importancia otorgada al diagnóstico, resulta paradójico que respecto a la pre-
gunta realizada a diferentes profesionales sobre si se realizan diagnósticos en las intervenciones en sus servicios,
se contesta con titubeos, dudas e inseguridades. Tal vez tiene que ver con una confusión acerca de qué es un
diagnóstico. Realmente, siempre que se interviene se realiza un diagnóstico, es parte de un proceso de pensa-
miento lógico. Es decir, ¡es muy complicado no hacerlo! La cuestión es si se realiza de forma más o menos sis-
tematizada, si nos ocupa unos minutos dentro de una entrevista o le dedicamos una sesión completa de
recogida de información y posteriormente,  un tiempo de transcripción, análisis de la información y pronóstico. 

Dentro del conjunto de la producción literaria que podemos encontrar, existen algunas herramientas diagnós-
ticas, validadas y reconocidas por diversos organismos e instituciones que pueden resultar especialmente in-
teresantes desde una perspectiva de acompañamiento, y que pasamos a señalar.
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8.3.1. algunas herraMientas disponibles

• El “Manual de Indicadores para el Diagnóstico Social“ de Maite Martí20, ampliamente conocido, supone una
propuesta de protocolo específico que pretende homogeneizar el diagnóstico que se realiza desde la atención
primaria. Establece un conjunto de "necesidades básicas" o elementos que configuran la relación de la personas
con su medio que, al medirlas, se obtienen 5 categorías de diagnóstico: 

• Situación deficitaria coyuntural.
• Situación deficitaria de larga duración.
• Desventaja Social.
• Exclusión Social.
• Marginación. 

• La herramienta “Diagnóstico social e intervención: Herramienta informática para el  Trabajo Social” 21 re-
sulta una interesante propuesta práctica a partir de una revisión teórica de las bases y fundamentos del Trabajo
Social.

Se trata de una herramienta informática que incluye una interesante contextualización teórica y práctica. Plantea
un modelo de intervención muy coherente y próximo. Incluye fichas de diagnóstico para personas y hogares,
estableciendo áreas de necesidad, puntos débiles y fortalezas y la posibilidad de matizar la magnitud y gravedad
de los problemas. También incluye un apartado de pronóstico y análisis de tendencias posibles, correspondido
con la posibilidad de incluir estrategias que modifiquen las tendencias planteadas. Por último, facilita la elabo-
ración de un proyecto de intervención. 

• También en País Vasco, partiendo de una experiencia de trabajo consensuado entre profesionales del Trabajo
Social, se presentó una propuesta de “Instrumento Técnico Común de Valoración de la Exclusión”, que pre-
tende construir un modelo de Diagnóstico social, aplicable al contexto social y económico del territorio en el
que se intervenga22. Las 5 áreas son las que se han tenido en cuenta en nuestra propuesta de diagnóstico. 

necesidades básicas adecuada deficitaria Muy deficitaria

inforMación

habilidades sociales

autonoMía psíQuica / física

relación convivencial

organización unidad convivencial

recursos econóMicos

trabajo / ocupación

forMación / educación

vivienda

participación social

aceptación social

20 Martín Muñoz,  M, Miranda Barandalla, MF y Vegas Andalur, A. Colegios Oficiales de Diplomados en Trabajo Social y Asistentes Sociales de la
Comunidad Autónoma Vasca. (1996): Manual de Indicadores para el diagnóstico social, http://www.diagnosticosocial.com/index.php
21 Gobierno Vasco. Departamento de justicia empleo y seguridad social. Viceconsejería de inserción social. Dirección de inserción social. Servicio
central de publicaciones. (2006): Diagnóstico e intervención social. Herramienta informática para el trabajo social. Vitoria-Gasteiz.
22 Departamento de Empleo y Asuntos Sociales.  Viceconsejería de Asuntos Sociales.  Dirección de Servicios Sociales. Gobierno Vasco. (2012): Ins-
trumento Técnico Común de Valoración de la Exclusión Social. http://www.gizartelan.ejgv.euskadi.net/r45contss/es/contenidos/informacion/instru-
mento_valoracion/es_instrume/adjuntos/Instrumento%20valoraci%C3%B3n%20exclusi%C3%B3n%20social-junio%



• La herramienta de Medición de impacto social de Luis Vives23, está orientada a medir en qué ámbitos y en
qué medida, un programa de inclusión social concreto, contribuye a que sus beneficiarios se aproximen al es-
tado de inclusión. No obstante, en los planes de intervención individuales, pretende  mostrar los logros inter-
medios conseguidos, no sólo la consecución de metas finales, sino también la evolución de las personas hacia
el estado de inclusión. Se ha establecido una escala de cinco valores para cada uno de los indicadores, tratando
de ilustrar las situaciones intermedias más habituales. De acuerdo a esto, se han identificado ocho dimensiones,
estrechamente interrelacionadas entre sí, presentes en la vida de cualquier persona en las que se detectan de-
ficiencias en los casos de exclusión social y mejoras tras beneficiarse de un programa de inclusión social.  Pre-
senta el valor añadido de que puede ser rellenada por el propio usuario o usuaria. 

23 Metodología para la Medición del Impacto Cualitativo de los Programas de Inclusión Social. (2011) Fundación LuisVives.
http://www.luisvivesces.org/upload/92/96/Metodologia_impacto_cualitativo.pdf

Dimensión 1. Situación económica.

Dimensión 2. Situación laboral.

Dimensión 3. Situación residencial.

Dimensiones y sub dimensiones

Dimensión 4. Situación de alojamiento y vivienda.

Dimensión 5. Disponibilidad de relaciones y vínculos afectivos y recepción de
apoyo social para la convivencia personal, familiar, de redes primarias y 

secundarias.
Dimensión 9. Competencias y habilidades sociales.

Dimensión 9A. Competencia social.

Dimensión 9B. Competencia cognitiva.

Dimensión 9C. Competencia instrumental.

Dimensión 9D. Compendio de competencias

Dimensión 10. Educación - Formación - Información - Capacitación.

Dimensión 10A. Situación de los recursos personales para el empleo.

Dimensión 11. Dinamismos Vitales.

Dimensión 12. Disponibilidad al cambio - Usos de los sistemas de protección.

Dimensión 13. Situación de Salud.

Dimensión 13A. Salud física.

Dimensión 13B. Salud Mental.

Dimensión 13C. Drogodependencias . Adicciones.

Dimensión 14. Situación de discapacidad e incapacidad laboral.

Dimensión 15. Situación de la autonomía funcional para la vida cotidiana.

Dimensión 16. Aceptación social y convivencia cotidiana comunitaria.

Dimensión 17. Situación de la relación con el medio social y normativo.

Dimensión 18. Disponibilidad de relaciones sociales y ejercicio de la
participación social.
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Una vez conocidas estas herramientas, hay que señalar que su utilización en ocasiones choca con la utilización
de las bases de datos de las propias entidades, que exigen un trabajo de recogida de datos concreto, con lo
que la elaboración de otro diagnóstico supone un trabajo extra en un contexto de tiempos reducidos. 

Por ejemplo la Base de Datos SIUUS, utilizada obligatoriamente en todos los Servicios Sociales de  Atención Pri-
maria y por tanto en los Programas de Acogida e Incorporación Social de la Comunidad Foral, exige un trabajo
de recogida de información (Valoraciones-Demandas-Recursos- Idóneos-Recursos Aplicados) bastante centrado
en el binomio necesidad-recurso y en posibilitar el tratamiento estadístico de los recursos aplicados más que
en facilitar un adecuado diagnóstico social. 

Obviamente, es fundamental introducir perspectiva de género en el diagnóstico para visibilizar las posibles di-
ferencias en cuanto a las situaciones, potencialidades o debilidades que se puedan explicar en clave de género
de la persona y de su entorno. 

Por último, recordar, partiendo de la importancia de trabajar desde el consenso y la coparticipación en los pro-
cesos, que la introducción de instrumentos de autodiagnóstico y/o autopercepción a través de los cuales las
personas puedan elaborar de forma sistematizada su propio diagnóstico podría suponer una buena práctica. 

Dicho esto, son objetivos fundamentales del  diagnóstico social. 

• conocer en la coMplejidad. para trabajar en clave de acoMpañaMiento heMos de llegar al

conociMiento de los datos vitales significativos de la persona con la Que trabajaMos y a la

definición y caracterización de su situación de partida, integrando sus particularidades y las de

su entorno para dar lugar a un juicio profesional valorativo Que oriente la intervención. 
• entender y coMprender a la persona en su situación concreta, sin juzgar ni utilizar etiQuetas

Que estigMatizan y paralizan procesos. 
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8.3.2. fase i: proceso de estudio e investigación

Se trata de un primer momento de recopilación, registro y valoración de factores condicionantes y potenciali-
dades o prediagnóstico de la situación, que partiendo del principio de confidencialidad está dirigido a la reco-
gida de información necesaria y complementaria a la existente. El objetivo no es  recoger mucha información,
sino recoger  la información pertinente. 

8.3.2.1.algunas estrategias en el proceso de recogida de datos

• Escuchar los relatos de vida, rastrear los momentos vitales y como se narran, como las personas arman
su propia historia, cómo relatan los acontecimientos que para la persona han sido significativos y que le
permiten crearse una identidad. 
• Identificar las demandas y necesidades implícitas y explícitas de la persona, qué es lo que realmente le
importa, preocupa e interesa. 
• Hacer visibles sus factores de riesgo y de protección para facilitar una mejor comprensión del momento
actual y su posible evolución, para la posterior valoración diagnóstica y desarrollo de un plan de intervención
personalizado.
• Poner de manifiesto los saberes, competencias y potencialidades adquiridos a lo largo de la vida. Como
se ha comentado, debemos trabajar partiendo no solo de las dificultades, sino fundamentalmente de las
potencialidades. 
• Explicitar las dificultades, problemas, carencias y factores condicionantes y los diferentes contextos
referenciales de los/as usuarios/as (antecedentes, ámbitos familiar, personal, social, laboral, económico, etc.)
• Diferenciar los datos importantes de los superficiales (las personas en ocasiones subrayamos lo anecdótico
frente a lo profundo, lo inconsciente frente a lo consciente, lo objetivable de lo inferido (las deducciones
técnicas a partir de lo narrado por la persona), lo real de lo subjetivo o lo estable frente a lo circunstancial.
Es importante también ponderar la importancia de cada dato dentro de cada situación. 
• Identificar posibilidades de nuevos aprendizajes y cambios.
• Identificar los posibles puntos de apoyo personales y del entorno, como potenciadores progresivos de
aprendizajes y cambios en la persona. 
• Tener en cuenta la percepción que cada persona tenga de su propia situación y el valor subjetivo de cada
dato dentro de la propia situación, dado que determinados factores pueden suponer un problema o difi-
cultad social para la persona acompañada, pero no para la profesional y al contrario, pudiendo condicionar
el diagnóstico y la posterior intervención. 

8.3.2.2. diMensiones

Dada la reiterada importancia que un Diagnóstico integral tiene en el modelo de trabajo defendido, resulta necesario
establecer al menos un consenso sobre cuáles son las dimensiones imprescindibles a tener en cuenta.  En este sen-
tido, se ha tomado como referencia las recogidas por el Departamento de Empleo y Asuntos Sociales de Gobierno
Vasco en el documento anteriormente citado “Instrumento Técnico Común de Valoración de la Exclusión Social”24. 

En ellas, se hace referencia a los siguientes ámbitos: económico-laboral y residencial, convivencial, sociosanitario,
social y personal, situado este último como eje central en un diagnóstico orientado hacia el cambio, y siempre de
forma interrelacionada y con un carácter integral. A su vez, cada dimensión define una serie de factores a analizar. 
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24 Se trata de un conjunto de escritos sobre Diagnóstico Social sobre el que las personas participantes en el proceso de reflexión de 2012 trabajaron
en un Seminario con la técnica Izaskun Ormaetxea. Concretamente, las dimensiones aquí volcadas surgen del Documento” Instrumento Técnico
Común de Valoración de la Exclusión Social”. Gobierno Vasco. Departamento de Empleo y Asuntos Sociales.  Viceconsejería de Asuntos Sociales.
Dirección de Servicios Sociales. Junio de 2012. 



Todas estas dimensiones deben ser observadas también desde perspectiva de género, analizando el peso de
esta variable en las situaciones personales. 

Recordemos que el Diagnóstico debe ir enfocado a la intervención, de forma que si tenemos 5 áreas de diag-
nóstico, debe haber 5 áreas de intervención y de evaluación. 

Técnicas: En este proceso se partirá de la entrevista y se tendrán en cuenta otras técnicas y fuentes de datos:
observación, análisis documental, visitas domiciliarias, informes de derivación, informantes claves, coordinación
con otros equipos profesionales que hayan intervenido en torno al caso, etc. 

8.3.3. fase ii: valoración diagnóstica

Se entiende el Diagnóstico como un juicio de carácter profesional establecido por la profesional o por el equipo,
en base a relacionar y explicar los datos obtenidos en el anterior proceso de investigación, sentando los cimien-
tos para el establecimiento del plan de intervención personalizado. En los casos en que se trabaje en equipo,
el Diagnóstico debe ser también consensuado en el marco del equipo. 

8.3.3.1. características básicas

El contexto de la intervención, no siempre permite la elaboración de un Diagnóstico complejo y detallado, pero
siempre debe contener como mínimo las siguientes características: 
• Multidimensional. En este sentido, será necesario consensuar las dimensiones fundamentales a tener en
cuenta en el Diagnóstico de la persona o unidad familiar, tal y como se sugiere en el gráfico anterior. 
• Global y único. Entendiendo la situación de la persona de forma integral y como resultado de la interacción
de diferentes dimensiones estructurales en el caso individual.

SociAl

AceptAción SociAl

y convivenciA

cotiDiAnA comunitARiA.

SituAción De lA

RelAción con el

meDio SociAl y

noRmAtivo.

DiSponibiliDAD De

RelAcioneS SociAleS

y ejeRcicio De lA

pARticipAción SociAl.
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SocioSAnitARio

SituAción De lA SAluD.
- salud física.

- salud Mental.
- drogodependencias/

adicciones.

SituAción De

DiScApAciDAD e

incApAciDAD

lAboRAl

SituAción De lA

AutonomíA funcionAl

pARA lA viDA cotiDiAnA

Fuente: Instrumento Técnico Común de Valoración de la Exclusión Social. Gobierno Vasco. Departamento de Empleo y Asuntos Sociales.  

Viceconsejería de Asuntos Sociales.  Dirección de Servicios Sociales.

peRSonAl

competenciAS y

hAbiliDADeS SociAleS.
· coMpetencia social.

· coMpetencia cognitiva.
- coMpetencia instruMental.

coMpendio de coMpeten-
cias.

eDucAción-foRmAción-
infoRmAción-cApAcitA-

ción

· situación de los recursos

personales para el eMpleo.

DinAmiSmoS vitAleS.

DiSponibiliDAD Al cAmbio,
uSoS De loS SiStemAS

De pRotección

convivenciAl

SituAción De

AlojAmiento

y vivienDA.

DiSponibiliDAD De

RelAcioneS,
vínculoS AfectivoS y

Recepción De Apoyo

SociAl pARA lA

convivenciA peRSonAl, 
fAmiliAR, 

pRoveniente De

ReDeS pRimARiAS

y SecunDARiAS.

económico-lAboRAl-
ReSiDenciAl

-SituAción económicA.

-ocupAción-tRAbAjo.

- SituAción ReSiDenciAl.



• acercar los objetivos de la persona y los objetivos del/la profesional

• todos los objetivos deben ser coMpatibles y coherentes entre sí (no se puede trabajar en contra de

los objetivos de la persona)
• los objetivos del/la profesional deben ser instruMentales respecto a los objetivos coMpartidos
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• Interdisciplinar, en la medida en la que se trabaje en equipo.
• Coparticipado, siguiendo la tendencia de todo el trabajo en clave de acompañamiento. 
• Claro. Debe definir la situación de forma concisa y entendible, priorizando necesidades y dimensiones de la
intervención. Es necesario facilitar la intervención sobre las causas y diferenciarlas de las consecuencias. 
• Provisional, dinámico y progresivo. No deben existir valoraciones diagnósticas definitivas, ya que la situa-
ción de las personas es cambiante. 

8.4. elAboRAción Del plAn De cASo, tRAbAjAnDo conjuntAmente

La elaboración de un Plan de Caso debe ser una propuesta de actuación centrada en objetivos consensuados
que parta del diagnóstico realizado, después de haber sido compartido con la persona que ha solicitado apoyo.
Toma como base, como hemos dicho en el punto anterior, los problemas, potencialidades y necesidades, los
factores de riego y de protección, los recursos existentes tanto reales como potenciales, así como la disposición
e implicación de la persona a participar en su propio proceso de cambio. 

Exige la disposición e implicación de la personas para participar en su propio proceso de cambio y tener en
cuenta el momento vital, que es la suma de lo personal más lo circunstancial, es decir, el "querer más el poder".

8.4.1. algunas estrategias en el proceso de elaboración del plan de caso

• En cuanto a los objetivos: 
• Diferenciar los Objetivos iniciales del o de la profesional de los Objetivos de la persona o de la unidad
familiar, ya que no siempre coincidirán en un proceso de acompañamiento. 

Por tanto, es importante exponer de forma comprensible nuestros objetivos como profesionales y que las
personas expresen los suyos. Es necesario facilitar la expresión de estos objetivos y acercar ambas posiciones,
intentando evitar sobre todo, que la persona exprese sólo "lo que cree que el o la  profesional quiere oír". 
• Objetivos Realistas: Hay que partir del análisis de la viabilidad de los mismos teniendo en cuenta la rea-
lidad de la persona y el tiempo estimado de duración del proceso. No pueden partir de máximos sino de
mínimos que puedan posibilitar nuevos objetivos más amplios o ambiciosos.
• Objetivos concretos y precisos: Es necesario que se puedan observar y evaluar, analizar si los objetivos
se van logrando o no y en qué proporción, fundamentalmente para que la persona pueda visualizar las
metas conseguidas. Deben ser concretos y con una definición precisa, sin caer en ambigüedades o genera-
lidades. Deben partir de las necesidades y demandas de la persona que acude al Programa. 
• Objetivos Flexibles y Revisables: El plan debe integrar una revisión continua por parte de la persona, y
de la figura o equipo profesional que continúe el proceso de acompañamiento, pudiéndose añadir, matizar
o cambiar los objetivos y acciones previstas. 
• Dotar al Programa de contenidos, orden y prioridades. Es importante que cuando se va a trabajar en
clave de acompañamiento los objetivos tomen forma de actividad o acción, de manera que cobren forma
real y se concreten en  tiempo y forma, no quedando formulados como una abstracción. 
• Calendarizar las intervenciones y las metas: La intervención y por tanto la consecución o no de los ob-



25 En el grupo de trabajo se realizó una puesta en común y un proceso de reflexión sobre las diferentes herramientas de Plan de Caso utilizadas
en varias entidades, tanto públicas como del Tercer Sector, muchas de ellas presentadas en anexos. Partiendo de que en muchos casos existen he-
rramientas diseñadas pero que en la práctica del acompañamiento no son utilizadas, y dada la diversidad de las mismas, se ha tratado de rescatar
los elementos comunes, fundamentales y más significativos de todas ellas, que coinciden con la herramienta propuesta por Miguel Pérez-Lozao Ga-
llego en el Taller desarrollado. 
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jetivos acordados no se debe prolongar eternamente. Puede ayudar a mejorar la eficiencia de la acción es-
tablecer plazos y tiempos de forma consensuada para cumplir acuerdos y realizar tareas. En este sentido,
será necesario consensuar los horarios de los encuentros y las tareas en función a los tiempos de los que
disponen las personas, teniendo en cuenta las responsabilidades familiares, domésticas y personales. Ca-
lendarizar dota de realismo a las acciones, y compromete a las partes. Además, es la única forma de que se
puedan evaluar los resultados. 
• Adjudicar siempre responsables a los objetivos y tareas, para que quede claro de quien depende su
cumplimiento. 
• La negociación y el acuerdo: Los acuerdos alcanzados deben partir del diagnóstico participado que se
ha realizado previamente. Se trata de una estrategia básica en un proceso de acompañamiento, que garan-
tiza la participación de ambas partes desde una relación constructiva. Así, la transparencia del acuerdo po-
sibilita a ambas partes ajustar expectativas, aclararse, planificar mejor y poder revisar posteriormente. Una
buena práctica puede ser elaborar informes conjuntamente, por ejemplo para la gestión de una prestación
(Ayuda Extraordinaria, Renta de Inclusión, etc.) 

• El Acuerdo: 
La formalización de un acuerdo tiene varios posibles objetivos: un carácter únicamente simbólico, un
trámite puramente burocrático o un carácter de vinculación y compromiso entre las partes. Puede tomar
forma de Acuerdo de Incorporación Oficial, o puede ser un acuerdo informal tomado únicamente entre
las dos partes, que fije las características de la relación, los objetivos y medidas que se van a poner en
marcha para conseguir cada uno de ellos, los compromisos mutuos y una manera de evaluar los avances
del plan. En cualquiera de los casos, se intentará que incluya: 

• Las características de la relación.
• Los objetivos del plan de trabajo.
• Las medidas, tareas o acciones a poner en marcha.
• Los compromisos mútuos.
• La forma de evaluar los avances.

Como se ha señalado anteriormente, el acuerdo en el marco del trabajo en clave de acompañamiento no
debe tener una finalidad de control de prestaciones, sino que debe ser una herramienta de trabajo hacia el
cumplimiento de los objetivos planteados entre las dos partes.
Por último, recordar que los acuerdos deben tener un carácter dinámico y deben poder ser modificados en
función de los resultados de las evaluaciones del proceso que se lleven a cabo. 

8.4.2. una herraMienta básica para el plan de caso

Teniendo en cuenta todas las aportaciones realizadas por las entidades, incluimos aquí una propuesta de mí-
nimos25 que trata de simplificar y facilitar la elaboración de planes de intervención que partan de nuestros
diagnósticos y que sean realmente útiles en la intervención, sin sofisticaciones ni piruetas técnicas que no
resulten aplicables. En primer lugar se presenta un Plan de Intervención básico y general en forma de cuadro,
para pasar posteriormente de forma desagregada a ejemplos concretos en función a las dimensiones diagnós-
ticas que puedan servir para planificar las intervenciones de acompañamiento.  



Diagnóstico Objetivos Actuaciones Plazos Indicadores
Responsables

(Servicios y
Profesionales)

Metas

Dimensión eco-
nómico-laboral-

residencial

Dimensión 
convivencial

Dimensión 
personal

Dimensión 
social

Dimensión 
sociosanitaria

Diagnóstico

económico-lAboRAl-
ReSiDenciAl

-SituAción económicA.

-ocupAción-tRAbAjo.

- SituAción ReSiDenciAl.

diMensión econóMico - laboral - residencial
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8.4.3. posibles ejeMplos de intervenciones en función de las diMensiones diagnósticas

OBJETIVO: 

DURACIÓN 
POSIBLE:

INTENSIDAD:

TIPO DE 
ACOMPAÑAMIENTO

PROFESIONALES Y 
RECURSOS DE APOYO

IMPLICADOS:

RESPONSABLE:

Acompañamiento en la Inserción Sociolaboral.

Media

Media

- Acompañamiento a Centros de Inserción, SNE y
Bolsas de Empleo.

- Asegurar contacto y coordinación con SSB.
- Apoyo y acompañamiento en la organización personal y gestio-

nes (agenda, trámites, administrativos, etc.).

SSB, Bolsas de Empleo, Centros de Inserción, SNE, EISOL.

Fundación Eguzki.



diMensión convivencial

peRSonAl

competenciAS y

hAbiliDADeS SociAleS.
· coMpetencia social.

· coMpetencia cognitiva.
- coMpetencia instruMental.
coMpendio de coMpetencias.

eDucAción-foRmAción-
infoRmAción-cApAcitA-

ción

· situación de los recursos

personales para el eMpleo.

DinAmiSmoS vitAleS.

DiSponibiliDAD Al cAmbio,
uSoS De loS SiStemAS

De pRotección

diMensión personal

convivenciAl

SituAción De

AlojAmiento

y vivienDA.

DiSponibiliDAD De

RelAcioneS,
vínculoS AfectivoS y

Recepción De Apoyo

SociAl pARA lA

convivenciA peRSonAl, 
fAmiliAR, 

pRoveniente De

ReDeS pRimARiAS

y SecunDARiAS.
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OBJETIVO: 

DURACIÓN 
POSIBLE:

INTENSIDAD:

TIPO DE 
ACOMPAÑAMIENTO

PROFESIONALES Y 
RECURSOS DE APOYO

IMPLICADOS:

RESPONSABLE:

Mejorar las relaciones familiares.
Recuperar apoyo de la red familiar extensa.

Media

Media-alta

• Acompañamiento emocional.
• Intervención psicológica y familiar.
• Apoyo en la planificación personal.

• Intervenciones de mediación con otros miembros de la familia.

T.S y Psicólogo/a Centro de Salud, Educador/a Familiar, Equipo
Socioeducativo del barrio.

EIAVA

OBJETIVO: 

DURACIÓN 
POSIBLE:

INTENSIDAD:

TIPO DE 
ACOMPAÑAMIENTO

PROFESIONALES Y 
RECURSOS DE APOYO

IMPLICADOS:

RESPONSABLE:

• Mejorar la autoestima, el empoderamiento y la motivación.
• Acceso a recursos específicos para mujeres.

Media-alta.

Media-alta.

• Acompañamiento emocional.
• Acompañamiento en la utilización de recursos de formación grupal.

• Acompañamiento en el fortalecimiento de redes.
• Acompañamiento en la utilización de recursos específicos para mu-

jeres.

• Servicio Comarcal de Atención a las Mujeres.
• Asociaciones de mujeres.

• Equipo Socioeducativo del Barrio.
• Servicio Social de Base.

EIS



diMensión social

SociAl

AceptAción SociAl

y convivenciA

cotiDiAnA comunitARiA.

SituAción De lA

RelAción con el

meDio SociAl y

noRmAtivo.

DiSponibiliDAD De

RelAcioneS SociAleS

y ejeRcicio De lA

pARticipAción SociAl.

diMensión sociosanitaria

SocioSAnitARio

SituAción De lA SAluD.
- salud física.

- salud Mental.
- drogodependencias/

adicciones.

SituAción De

DiScApAciDAD e

incApAciDAD

lAboRAl

SituAción De lA

AutonomíA funcionAl

pARA lA viDA cotiDiAnA
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OBJETIVO: 

DURACIÓN 
POSIBLE:

INTENSIDAD:

TIPO DE 
ACOMPAÑAMIENTO

PROFESIONALES Y 
RECURSOS DE APOYO

IMPLICADOS:

RESPONSABLE:

• Participación en organizaciones sociales.
• Mejora de la relación con el vecindario.

Corta-media

Baja-media

• Entrevistas individuales.
• Mediación.

• Acompañamiento a Asociaciones.

• Entidades sociales del entorno.
• Mediadores/as y educadores/as sociales.

SS Ermitaberri.

OBJETIVO: 

DURACIÓN 
POSIBLE:

INTENSIDAD:

TIPO DE 
ACOMPAÑAMIENTO

PROFESIONALES Y 
RECURSOS DE APOYO

IMPLICADOS:

RESPONSABLE:

• Iniciar un programa de tratamiento o reducción de adicciones.
• Acceder a servicios de salud mental.

Media-corta.

Baja-media.

• Entrevistas individuales.
• Acompañamiento para derivación efectiva.

• Comunidad terapeútica
• Servicio de Salud Mental

Comunidad Terapeútica APIL.



debe perMitir: 
• Medir resultados

• reorientar los acuerdos y los procesos

• establecer acciones de Mejora en la intervención. 
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8.5. lA evAluAción

La evaluación es uno de los momentos del proceso metodológico menos desarrollado en la literatura de las
profesiones de ayuda y probablemente también en la práctica. 

Desde una perspectiva de evaluación continua, la evaluación de un plan debe ser un proceso continuo de re-
visión del trabajo desarrollado, de los acuerdos alcanzados, de las tareas acometidas por ambas partes, y debe
ser entendida como un proceso crítico que tiene como finalidad identificar los cambios, metas o progresos
obtenidos en la persona o unidad familiar a partir de la ejecución del plan propuesto, para así poder introducir
las modificaciones o mejoras necesarias. Para que sea efectivo, se deben establecer indicadores de evaluación,
entendidos como elementos objetivos sobre los que establecer el juicio profesional valorativo. 

En función a los tiempos estimados para cada itinerario, deben marcarse también los tiempos para la evaluación.
Debe existir al menos una evaluación intermedia (si la duración del plan es superior a un año, deben existir
más momentos de evaluación) y una evaluación final. 

Resultaría interesante revisar el conjunto del proceso desarrollado, marcando hitos, actuaciones y/o aconteci-
miento clave que hayan ocurrido, intentando descubrir aspectos positivos y negativos para la persona, para el
método de trabajo, para el recurso y para el/la profesional y/o equipo. 

Respecto a la evaluación final, implícita en la última fase de finalización de la intervención, es importante que
se realice de forma estructurada, y que tenga una doble vertiente de evaluación con la persona y de evaluación
con el equipo o recurso, extrayendo información útil también para las memorias, para la los sistemas de gestión
de calidad y fundamentalmente para extraer conclusiones útiles para mejorar nuestra intervención. 

En coherencia con el resto de la intervención, si el plan fue pactado con la persona, la evaluación debe ser tam-
bién consensuada, incorporando su punto de vista, estableciendo momentos para valorar los resultados con
la persona, devolviendo feed-back y reorientando conjuntamente los objetivos. Además de esta evaluación
conjunta, como profesionales podemos manejar nuestros propios indicadores para revisar nuestras actuaciones. 

8.5.1. indicadores

La definición de indicadores se debe realizar en la fase de diseño de la intervención, y fundamentalmente, tiene
que basarse en una serie de propiedades: 

• Relevancia: Deben responder fundamentalmente a los aspectos claves y relevantes, y no a la informa-
ción superflua o circunstancial. 
• Pertinencia: Deben adaptarse y ajustarse a los objetivos, magnitud y dimensiones del plan acometido.
• Objetividad: Deben mantenerse inalterables a pesar de que cambien las circunstancias de cada pro-
fesional o equipo que los elabore, deben ser viables y alcanzables y estar bien concretados, evitando
que estén  sujetos a interpretaciones subjetivas. 
• Sencillez: Debemos buscar indicadores fáciles, porque de lo contrario la experiencia nos dice que no
los utilizamos. La información que aporten no debe ser complicada ni de difícil interpretación, contando
con una redacción clara.
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• Verificables: Los datos que aportan se debe poder verificar y comprobar fácilmente y a lo largo del
tiempo.

8.5.2. la finalización

Se ha hablado al comienzo del capítulo séptimo de los tiempos y las intensidades del acompañamiento y de
su variabilidad y necesaria adaptación a los diferentes momentos y necesidades de las personas. Pero eviden-
temente, toda intervención tiene un principio y un final. Este final debe trabajarse como una fase más del pro-
ceso, y desde el principio de la intervención debe quedar claro que este no se va a prolongar sine die.

En esta fase se deberá reconocer el éxito (aunque sea parcial) de las intervenciones y de la persona, y trabajar
el desapego y la autonomía. 

En algunos casos e intervenciones, existe una inercia por la cual las personas atendidas pasan de un recurso a
otro y de una profesional a otra, creándose una sensación de deriva y desorientación. Cuando realmente se ha
establecido una relación profesional de referencia, el cierre del proceso es importante, ya que  puede resultar
duro y frustrante para la persona. Aunque hayamos trabajado la autonomía personal y el fortalecimiento de
redes y relaciones, se crean apegos en las relaciones interpersonales. Por eso es fundamental que la persona
tenga claro desde un principio que es un proceso que va a finalizar, y que no sienta en las últimas fases que “le
dejamos colgada”, por lo que debemos trabajar esta fase como una parte más del proceso.  

Siempre es necesario aportar alguna referencia clara a la que poder acudir en caso de necesidad. En cualquier
caso será interesante recurrir a las redes y relaciones que se hayan podido trabajar a lo largo del proceso. 

En función de la gravedad de la situación o de la intensidad de la intervención, se impondrá realizar un buen
traspaso del caso si es que algún otro recurso o profesional va a intervenir, como ya se ha señalado anterior-
mente. En esta derivación, se deberá transmitir al nuevo servicio el trabajo desarrollado y las potencialidades
de la persona, y comunicar bien al usuario/a qué es lo que se le va a ofrecer en este nuevo recurso. 

8.6. elementoS tRAnSveRSAleS A toDo plAn De inteRvención coheRente

8.6.1. trabajo en red

La Ley Foral 15/2006 de Servicios Sociales señala la coordinación y el trabajo en red como uno de los principios
que sustentan la organización territorial del sistema de servicios sociales26. De igual manera, los planes, leyes y
documentos de referencia en el ámbito de la incorporación social hacen hincapié en su importancia para me-
jorar el funcionamiento de los sistemas. 

Cuestiones como la bondad de la coordinación entre todos los sistemas de protección social, la necesidad de
mejorar la coordinación interdepartamental, la importancia de trabajar desde una concepción de trabajo en
red o el fomento de las relaciones entre la Administración y el Tercer Sector son argumentos recurrentes. En al-
gunos casos, se han traducido en forma de recomendaciones, medidas, etc. en los diversos documentos citados,
sin embargo, sigue siendo una perpetua y permanente área de mejora, tanto a nivel institucional como a nivel
técnico. Por tanto, es necesario revisar este lugar común para investirlo de contenido. 

A nivel conceptual, trabajar en red significa algo más que trabajar de forma coordinada. Como señala Ballester
et al (2004), se trata de un trabajo sistemático de colaboración y complementación entre el conjunto de recur-
sos locales de un ámbito territorial, y por tanto, tiene mucho que ver con el trabajo social comunitario. Es tam-

26 Capitulo II. Organización Territorial. Artículo 40. Principios de la organización territorial.



Trabajar en red significa:
• un trabajo sisteMático de colaboración y coMpleMentación entre el con-

junto de recursos locales de un áMbito territorial.
• coMpartir un corpus teórico, un estilo, una visión de la intervención y sobre

todo una Meta.

27 Colegio Oficial de Trabajadores Sociales de Madrid. (2003): Manual para el trabajo social de acompañamiento en los itinerarios de inserción. (pág 106)
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bién una articulación comunitaria tendente a colaborar de forma estable y sistemática, para evitar duplicidades,
competencias y descoordinación entre recursos, y para potenciar el trabajo en conjunto y establecer sinergias. 

Partiendo de esta idea, el trabajo en red es consustancial al trabajo en clave de acompañamiento, más aun en
momentos de escasez de recursos y de profesionales, ya que permite compartir información, aprender de la
experiencia de otras entidades y profesionales, y racionalizar los recursos. 

Para descubrir las ventajas del trabajo en red, se debe compartir un corpus teórico, un estilo, una visión de
la intervención y sobre todo una meta, dado que puede ocurrir por ejemplo que desde diversos dispositivos
se estén trabajando objetivos contradictorios con un grupo de personas. Debe también existir un buen cono-
cimiento previo de los recursos y los dispositivos, para saber en qué se puede cooperar y plantear colaboraciones
viables, ajustadas a las posibilidades.

En este sentido, desde los y las profesionales implicadas en este foro, se apuesta por establecer líneas de trabajo
conjunto a nivel institucional. Una práctica interesante la constituiría  la firma de Compromisos o Acuerdos de
Colaboración Interinstitucionales que establezcan las bases de un trabajo coordinado y en red que tenga en el
centro de las intervenciones a las personas atendidas, tendentes a no duplicar recursos y racionalizar las acciones. 

Por otro lado, a nivel interno, las estructuras de las organizaciones deben ser propicias al trabajo en red,
incorporando esta tarea como una función más del personal técnico y deben facilitar el establecimiento de reu-
niones y metodologías, para que no quede a expensas de la voluntariedad de cada técnico o técnica. Además,
deben partir de la confianza entre los agentes, tanto a nivel de las figuras de gestión o dirección como en el
nivel técnico. Debe pues existir una apuesta real de todos los agentes implicados por el trabajo en red, que
parta de una lógica de paridad y de reconocimiento entre sector público y privado, niveles técnicos y directivos,
niveles de atención primaria y especializada y entre diferentes disciplinas profesionales; trabajo social, educación
social, psicología, etc.

8.6.2. coordinación de casos

La metodología del acompañamiento supone que el abordaje del caso sea integral. Significa por tanto, poner
en valor y en funcionamiento de forma coordinada el conjunto de recursos  sociales que actúan en torno a la
persona, tanto del ámbito del sistema de servicios sociales como de otros sistemas de protección social. Por
tanto, la labor de coordinación es intrínseca al trabajo en clave de acompañamiento. Para que la coordi-
nación de casos se realice de forma satisfactoria, se debe tender a mantener relaciones fluidas entre profesio-
nales y se debe tener disposición para compartir la información pertinente (no la accesoria), con otros
servicios, siempre bajo principio de confidencialidad y el secreto profesional, y disposición también para invertir
tiempo y esfuerzos en esta labor que no siempre da resultados inmediatos. 

En la coordinación de casos, es imprescindible que se parta del conocimiento mutuo  entre los servicios, y de
una planificación conjunta27 en la que se establezcan los objetivos comunes y las actuaciones a llevar a cabo
por cada uno de los servicios públicos o entidades sociales que intervengan en torno a la persona. Partiendo



de estas premisas, se puede realizar una coordinación a través de la simple utilización del teléfono o el correo
electrónico, dejando los encuentros presenciales para situaciones excepcionales. 

Desde el plano de la organización de los y las profesionales, es fundamental eliminar posibles desencuentros
entre servicios (¿Este usuario es tuyo o mío?, ¿lo incluyo yo en mi base de datos o tú en la tuya?), y que realmente
el centro de la actuación sea la persona desde una perspectiva global, entendiendo que la intervención es parte
de un proceso más amplio que requiere de una actuación coherente y conexa. 

No obstante, dada la importancia de una gestión integral y una mirada y una actuación global, es necesario
que nos dotemos de instrumentos que nos ayuden a trabajar de forma coordinada. Existen diversos protocolos
y procedimientos pero no siempre se utilizan. Es necesario que sean sencillos, depurados y efectivos, que no
resulten un incordio ni un instrumento farragoso, sino que cumplan con el objetivo. En este sentido, instrumen-
tos como los modelos de Informes Sociales manejados en Atención Primaria o los creados desde Entidades So-
ciales pueden resultar suficientes. 
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para hablar de coordinación de casos se debe:

• tener disposición para coMpartir la inforMación pertinente (no la accesoria), con

otros servicios, sieMpre bajo principio de confidencialidad y el secreto profesional.
• partir del conociMiento Mutuo entre los servicios, y de una planificación con-

junta de las actuaciones.
• poner en el centro a la persona. 
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9. LA DIMENSIÓN COMUNITARIA Y DE PROMOCIÓN DE LA CIUDADANÍA:
UN EJE ESENCIAL DEL ACOMPAÑAMIENTO SOCIAL

En anteriores apartados del manual hemos podido observar la importancia que para la inclusión social tienen as-
pectos como el empoderamiento, los lazos sociales, la participación, el ejercicio de derechos, etc., en definitiva, la
relevancia de la dimensión de la ciudadanía. En ese sentido, es importante evitar una concepción de la incorporación
social que se desarrolle de "espaldas" al contexto comunitario y político, es decir, evitar un tipo de acompañamiento
social focalizado de manera aislada en la relación de ayuda entre un o una profesional y una persona usuaria. 

Vamos a abordar en este capítulo cómo desde el acompañamiento social se puede contribuir a que personas,
grupos y comunidades puedan hacer efectiva su ciudadanía social y política. Para ello, presentaremos una serie
de enfoques y metodologías, no siempre originadas en el ámbito de la inclusión social, pero que aportan prin-
cipios y técnicas perfectamente aplicables al acompañamiento social. 

9.1. pRogRAmAS ASeRtivo comunitARioS

Los programas asertivo comunitarios (PAC) surgieron en el ámbito de la intervención con personas afectadas
por trastornos mentales graves, inspirados en los postulados de la psiquiatría comunitaria. Los PAC pretenden
atender a las personas que, además de sufrir múltiples problemáticas graves, tienen dificultades de acceso a la
red de atención (o la red tiene dificultades de acceso a ellos y ellas) y no encuentran respuestas suficientemente
adaptadas. De esta forma, los PAC pretenden “hacer efectiva la ciudadanía social de personas y colectivos que, a
pesar de ser titulares de derechos sociales, no los ejercen” (Llobet, Baillergeau y Thirot, 2012).

De todos los principios metodológicos que rigen los PAC, destacaremos los más vinculados a la dimensión co-
munitaria y participativa del acompañamiento social: 

• Proximidad: La idea de proximidad es nuclear en los PAC y también en el acompañamiento social. Es necesario
ir al encuentro de las personas en dificultad a su propio medio, salir de nuestro terreno para ir al terreno del otro.
Esta proximidad activa tiene varias consecuencias. En primer lugar, contribuye a equilibrar las relaciones de
poder, puesto que la relación no se establece en el espacio profesional sino en el de la persona usuaria. En se-
gundo lugar, facilita que el o la profesional pueda conocer in situ el contexto de la persona con la que trabaja.
En tercer lugar, el trabajo desde el propio medio promueve la construcción de alternativas adaptadas, accesibles
y próximas. 

• Empoderamiento: Los PAC tratan de identificar los recursos que la persona (pero también su entorno más
cercano) posee, para recuperarlos, reforzarlos o complementarlos. En esa línea, incorporan en su funcionamiento
el concepto de empoderamiento, que como se ha señalado anteriormente, ha sido aportado por los movimien-
tos en defensa de los derechos humanos, y entre ellos significativamente por el movimiento feminista. Plantea
que todo grupo oprimido, y/o desautorizado socialmente (como puede ser el caso de las personas en situación
de exclusión social), precisa fortalecer sus recursos y sentir que posee capacidades para impulsar cambios po-
sitivos en su vida (Arza y Carrón, 2014). 



Este tipo de programas se desarrollan a partir de equipos interdisciplinares móviles que atienden de manera
integral en el propio medio de las personas usuarias (su domicilio, las calles de su barrio, una cafetería de su
municipio, etc.). Teniendo en cuenta que trabajan con personas afectadas por múltiples problemáticas y en si-
tuación de exclusión social grave, la viabilidad de estos programas depende en gran parte de los siguientes
factores: de la ratio profesionales/personas usuarias28; de la amplitud del horario29; de la intensidad de la inter-
vención30; y de su duración31.

Programas aserTivo comuniTarios (Pac)
los pac perMiten Que se haga efectiva la ciudadanía social y política de

colectivos graveMente excluidos. 
la proxiMidad activa facilita la construcción de alternativas adaptadas, 

accesibles y próxiMas. 
el eMpoderaMiento persigue Que las respuestas surjan a partir del fortaleciMiento

de las capacidades de la persona y su contexto coMunitario Más cercano. 

9.2. Apoyo entRe iguAleS

El apoyo entre iguales busca hacer intencional y planificado lo que de manera natural e informal se debería
producir en todo grupo, colectivo o comunidad, es decir, las dinámicas de influencia y ayuda mutua entre sus
miembros. En ese sentido, contribuye a construir o reconstruir lazos sociales, y también supone una importante
vía para fomentar la participación y el protagonismo de la comunidad en la prevención y/o en la resolución de
sus problemáticas, pudiendo constituir un complemento perfecto a la metodología del acompañamiento. 

Una de las principales potencialidades del apoyo entre iguales es su capacidad para generar proximidad. Si-
guiendo la tipología planteada por Aguilar, Llobet y Perez (2012), se trata de un tipo de proximidad existencial,
fundamentada en la capacidad para generar empatía, confianza y adaptación que aporta el hecho de que la
persona que apoya y la apoyada tengan o hayan tenido características, vivencias y dificultades comunes. A
partir de la generación de este tipo de proximidad, el apoyo entre iguales puede ser capaz de influir en la ad-
quisición de nuevos conocimientos, en la modificación de actitudes y en el fortalecimiento o la creación de
nuevas capacidades (Arza y Carrón, 2014). 

El apoyo entre iguales es un concepto paraguas que recoge diferentes enfoques, metodologías y estrategias.
Describiremos a continuación las características de las principales formas de organizar el apoyo entre iguales. 

9.2.1. los grupos de ayuda Mutua

Los grupos de ayuda mutua suponen un espacio de apoyo emocional y de aprendizaje a través del intercambio
experiencial entre sus miembros. Además son un lugar para el entrenamiento en la interacción social cara a
cara y en la construcción de lazos sociales. Este entrenamiento puede servir para que la persona genere también
lazos sociales más allá del grupo. 

Es importante no confundir un grupo de ayuda mutua con un grupo de apoyo. Los grupos de apoyo son con-
ducidos por un o una profesional, mientras que los grupos de ayuda mutua están conformados por personas
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28 En la bibliografía especializada se sugiere una ratio de 1:10 (SAS, 2010).
29 En la experiencia original del Mendota Mental Health Institute (Estados Unidos) se ofrecía una atención de 24 horas los 365 días del año. En experiencias
posteriores se mantiene un horario amplio, pero se suele eliminar la atención nocturna y de fin de semana. 
30 En la bibliografía especializada se sugieren tres contactos semanales mínimos. 
31 En la experiencia original no había limitación de la estancia en este tipo de programas. En posteriores experiencias se han incorporado algunos criterios
para regular esta cuestión (aunque siempre con flexibilidad). 



afectadas por el fenómeno que se afronta en el grupo y tienen un carácter voluntario y horizontal. No obstante,
muchos grupos de ayuda mutua han tenido su origen en grupos de apoyo que fueron haciéndose autónomos
paulatinamente respecto a la coordinación profesional. 

En la actualidad, el movimiento de la ayuda mutua se ha circunscrito mucho al ámbito de la salud, y especial-
mente al campo de las discapacidades, la salud mental, las diferentes dependencias y las enfermedades crónicas.
No obstante, también existen experiencias en otros ámbitos, como pueden ser los grupos de ayuda mutua con-
formados por personas afectadas por separaciones, por la pérdida de algún familiar, por proyectos migratorios
complicados, etc. Lo cierto es que cualquier problemática social puede utilizar la ayuda mutua como estrategia
de intervención (Arza y Carrón, 2014), aunque se trata de una metodología muy poco utilizada en el ámbito de
los servicios sociales y la incorporación social.

9.2.2. los grupos de interés o presión (asociaciones)

En comparación con los grupos de ayuda mutua, que sobre todo se centran en la satisfacción de necesidades
internas al colectivo, los grupos de interés o presión orientan sus objetivos fundamentalmente hacia el exterior.
Las actividades tradicionales de estos grupos son las siguientes: influir en la imagen social que se tiene sobre
el colectivo que representan; influir en el diseño de las políticas que se desarrollan para atender sus necesidades;
denunciar situaciones de discriminación que sufre su colectivo; defender los derechos de su colectivo en el uso
de los servicios públicos o representar a su colectivo ante la sociedad (Arza y Carrón, 2014). 

En el campo sociosanitario, y en el de la exclusión social, los grupos de interés o presión han surgido mayoritariamente
a iniciativa de familiares y otras personas sensibilizadas con esta problemática, “limitándose” las personas afectadas
a ser usuarias de los servicios ofrecidos y beneficiarias de las acciones emprendidas. Podríamos decir que más bien
han sido (y todavía son) organizaciones pro-personas afectadas. No obstante, recientes experiencias como las de la
Plataforma de Personas Afectadas por las Hipotecas (PAH) muestran el interés y la posibilidad de construir grupos de
interés o presión en los que las personas afectadas jueguen un papel protagónico. Aunque en el Estado Español aún
sean experiencias puntuales y embrionarias, en otros países europeos podemos mencionar también las experiencias
de los grupos de consumidores de drogas o de personas usuarias de los servicios de salud mental. 

9.2.3. la educación entre iguales

La educación entre iguales es la acción de una minoría de representantes de un grupo o población, que intentan
activamente informar, influir y formar, a la mayoría de ese mismo grupo o población, en un tema para el que se
han capacitado (Svenson et al., 1998). Por ejemplo: se forma a un grupo de personas drogodependientes para
que posteriormente difundan mensajes de educación para la salud en su comunidad de consumidores; se forma
a un grupo de miembros de APYMAS para que posteriormente organicen grupos sobre parentalidad positiva en
sus centros educativos; se forma a un grupo de mujeres gitanas para que posteriormente colaboren en la con-
vocatoria y en el desarrollo de grupos de educación sexual dirigidos a otras mujeres de su comunidad; etc.

En la literatura científica se destacan algunas importantes potencialidades que poseen los programas que cuen-
tan con la participación de iguales como agentes educativos (ONUSIDA, 2000):

• Mejorar el acceso. Los y las agentes de educación entre iguales tienen acceso físico y cultural a la población
destinataria en su entorno natural y sin llamar la atención. Esto es especialmente importante cuando se tra-
baja con poblaciones de difícil acceso.
• Comunicación. Los y las agentes de educación entre iguales son comunicadores eficaces y creíbles. Tienen
un conocimiento profundo de la población destinataria y utilizan unos códigos comunicativos adaptados.
• Identificación. Los y las agentes de educación entre iguales son un ejemplo de conducta para fomentar la
adopción de comportamientos preventivos.
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• Naturaleza participativa. La educación entre iguales facilita la participación de la población usuaria en el
programa. 

En la literatura científica también se mencionan algunos criterios que deben cumplir los programas de educa-
ción entre iguales para poder llegar a ser eficaces. Destacaremos a continuación los más importantes:

• Debe ir acompañado y ser complementado por otra serie de programas y estrategias.
• Debe producirse una adecuada captación y selección de personas candidatas a convertirse en agentes de
educación entre iguales.
• Las personas seleccionadas deben recibir una buena capacitación.
• Los y las agentes de educación entre iguales deben contar con un buen sistema de supervisión y acom-
pañamiento profesional.
• Se les debe ofrecer una serie de herramientas de calidad para realizar su labor: folletos informativos adap-
tados, guías metodológicas para orientar su labor, etc.
• El programa debe ser convenientemente evaluado (evaluación de necesidades, evaluación del proceso y
evaluación de resultados) (Arza, 2006).

La filosofía originaria de esta metodología contempla que la acción de los y las agentes de educación entre
iguales sea voluntaria. La formación que adquieren, el incremento en su autoestima, o su satisfacción al ser
útiles para sus pares, se convierten en incentivos suficientes para su participación en estas acciones. 

9.2.4. peer Worker32

Este último enfoque supone la profesionalización del apoyo entre iguales, es decir, la contratación de iguales
como miembros de los equipos de intervención. En nuestro contexto este enfoque está siendo aplicado prin-
cipalmente en la intervención con población inmigrante y con la comunidad gitana, donde suelen ser deno-
minados mediadores interculturales. Sin embargo, en otros campos las experiencias son mucho más reducidas
y puntuales (Arza y Carrón, 2014). 

Además de las potencialidades ya señaladas en el apartado de educación entre iguales, en la bibliografía se
distinguen tres contribuciones que puede producir la incorporación de peer workers en un equipo (Davidson
et al., 2012):

• Infundir esperanza a través del propio testimonio sobre la evolución vital y profesional del peer worker.  
• Aportar su conocimiento experiencial. El peer worker puede aportar, desde los saberes no académicos, sus conoci-
mientos prácticos sobre autocuidado de la enfermedad, sobre cómo afrontar los problemas de la vida cotidiana o la
discriminación, o sobre cómo desenvolverse en los laberintos de los servicios públicos. 
• En tercer lugar, y como elemento que determina los dos anteriores, la proximidad existencial facilita que el peer
worker pueda construir un estilo de relación caracterizado por la confianza, la aceptación, la comprensión y la empatía. 

Añadimos otra potencialidad relevante de esta modalidad del apoyo entre iguales: su capacidad para transformar
las visiones profesionales y sociales. La experiencia que la convivencia con un peer worker aporta a los y las profe-
sionales es de gran interés a nivel actitudinal, ya que incrementa la sensibilización hacia el colectivo y contribuye
a reducir estereotipos. Lo mismo podríamos decir a nivel social, ya que la existencia de peer worker contradice la
extendida imagen social que relaciona a estos colectivos con la pasividad y la incapacidad (Arza, 2015). 

No obstante, para que se hagan efectivas todas esas potencialidades es imprescindible que se cumplan las con-
diciones ya referidas en el apartado sobre educación entre iguales: adecuada selección y formación, supervisión
y acompañamiento profesional, etc. 
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En cuanto a las funciones que pueden desempeñar los peer worker, en las experiencias estadounidenses se
describen varias modalidades (Davidson et al., 2012). En algunos casos desempeñan tareas auxiliares o de apoyo
a profesionales tradicionales: gestores de casos, profesionales de trabajo social o terapia ocupacional, etc. Sin
embargo, en otras experiencias se ha optado por crear figuras específicas desempeñadas por peer worker. Des-
tacaremos dos de estas figuras, por su especial interés:

• Tutor de empoderamiento33. Trata de fomentar que las personas usuarias tengan una participación más
activa en la dirección de su propio tratamiento y en la defensa de sus derechos. Esta figura conecta con la de-
nominada self advocacy, que ha sido defendida por algunos autores como una forma de recuperación, por
parte de la persona usuaria, de la labor de defensa de derechos e intereses y de representación que habían asu-
mido otras personas o instituciones (Fantova, 2008). 

• Tutor de conexión social34. Trata de apoyar a las personas usuarias en el restablecimiento de su conexión y
participación en redes y actividades comunitarias. 

aPoyo enTre iguales, ¿Qué Puede aPorTar al acomPañamienTo?
• favorece la proxiMidad existencial.
• contribuye a la construcción o reconstrucción de lazos sociales. 
• facilita la participación y el protagonisMo de la coMunidad en la

prevención y/o resolución de sus probleMáticas. 
• puede ser organizado a través de grupos de autoayuda, grupos de interés

o presión, educación entre iguales y peerworker.

9.3. plAneS centRADoS en lA peRSonA

Los Planes Centrados en la Persona (PCP) surgen en el ámbito de la discapacidad intelectual como una forma
de resituar a la persona usuaria en el centro del diseño, desarrollo y evaluación de su atención. No obstante,
sus fundamentos y técnicas pueden ser perfectamente trasladables a otros ámbitos de intervención. 

Como el resto de las estrategias que hemos presentado hasta el momento, la PCP focaliza la atención en las ca-
pacidades de la persona y en lo que es importante para ella. Como señala FEAPS (2007) “hasta hace poco, los
planes eran desarrollados por profesionales, sus objetivos reflejaban más bien la disponibilidad de los servicios que
las preferencias individuales y enfatizaban los recursos de la entidad más que los comunitarios. Estaban focalizados
en el sistema y la organización”. 

Desde la PCP se insiste en replantear las jerarquías y la distribución tradicional de roles en las relaciones de
ayuda. Los y las profesionales no son los únicos ni tienen que ser los mejores “expertos” en un caso. El proceso
de atención individualizada debe ser desarrollado a través de una red de apoyo, de la que forman parte los y
las profesionales, pero en la que también puede haber familiares, amistades u otro tipo de agentes sociales. La
persona usuaria debe ocupar un rol de claro liderazgo en esa red de apoyo. 

De acuerdo con FEAPS (2007) los procesos desarrollados desde la PCP buscan lograr: 
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en cuenta la influencia del género.
33 En la bibliografía se hace alusión a esta figura como “conector con la población” (Davidson et al., 2012). Hemos optado por la denominación “tutor
de conexión social” por su mayor capacidad descriptiva.



• Mayor presencia comunitaria. Que las personas con las que se trabaja sean más visibles en la vida de la co-
munidad. 
• Mejorar la reputación, incrementando la cantidad y la calidad de sus contribuciones a la vida comunitaria. 
• Reforzar los lazos sociales aumentando y profundizando sus relaciones con personas, grupos e instituciones. 
• Promover que la persona pueda tener más control y más posibilidades de elección sobre su vida. 

En ese sentido, conecta con el ya referido enfoque de apoyo entre iguales. Tanto con los grupos de ayuda mutua,
por su fomento de la reconstrucción de lazos sociales, como con los grupos de interés, por su incidencia en la
imagen social del colectivo, o con la educación entre iguales y los peer worker, uno de cuyos efectos es la mejora
en la reputación social y la visibilización del colectivo. 

Este modelo originario del mundo de la discapacidad guarda muchos nexos de unión con el acompañamiento.
Teniendo en cuenta la importancia que desde la PCP se le otorga a las relaciones con la comunidad, una de sus
principales herramientas de diagnóstico, intervención y evaluación, es el mapa de relaciones sociales. A resaltar
que el liderazgo en la realización del mapa debe ser ejercido por la persona. 

una herramienTa Trasladable al acomPañamienTo:
el maPa de relaciones sociales

• en una cartulina se dibuja en el centro un círculo con el noMbre de la persona

en su interior.
• en segundo lugar se divide la cartulina en cuatro espacios, titulando el priMero

familia, el segundo comunidad, el tercero amisTades y el últiMo insTiTuciones. 
• en cada uno de esos espacios se van escribiendo las relaciones Que son significativas

para la persona en cada uno de esos cuatro áMbitos. los noMbres se escribirán Más

cerca o Más lejos del centro, dependiendo de la intensidad de la relación.   
• posteriorMente se realiza un diagnóstico de las relaciones sociales a la vista del

Mapa: ¿Qué capacidades tiene la persona para las relaciones sociales?, ¿Qué capacidades

hay Que Mejorar?
• el Mapa taMbién nos puede servir para detectar Qué personas pueden constituir la

red de apoyo. 
• periódicaMente se debe realizar una valoración sobre la evolución Que ha habido

en el mapa de relaciones.

Otros mapas que se pueden elaborar son el de lugares (espacios de la comunidad que más suele frecuentar la
persona), biográfico, de preferencias, de sueños y temores, etc. (FEAPS, 2007). De todos ellos debe surgir un listado
de capacidades y capacidades a reforzar de la persona. 

A partir de los mapas se deben diseñar planes de futuro personal en los que se recojan las oportunidades que
ofrece la comunidad, se describan imágenes de futuro (¿cómo se desea ver la persona en, por ejemplo, cinco
años?), se diseñen estrategias para cumplir esas imágenes, se establezcan prioridades, se valoren obstáculos y
oportunidades, se diseñe un proceso de seguimiento, etc. 

Planes cenTrados en la Persona (PcP) ¿Qué aPorTan al acomPañamienTo?
liderazgo de la persona usuaria. 

red de apoyo.
visibilidad, lazos sociales y Mejora de la reputación. 

Mapas de relaciones sociales, de lugares, biográfico, de preferencias, etc.
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10.1. el gÉneRo como unA DimenSión De loS pRoceSoS De excluSión

¿Qué profesional de la incorporación social no ha escuchado hablar de la importancia de incorporar perspectiva
de género en nuestro trabajo? Sin embargo, en la práctica reflejada en los grupos de trabajo desarrollados para
la elaboración de este documento, la gran mayoría de las personas participantes manifestó no tener nociones
sobre la aplicación de este enfoque. Las causas son variadas; que no es considerado un tema prioritario, que
los y las profesionales estemos insertas en una coyuntura poco favorable para la formación, o que existen ser-
vicios y entidades que invitan a incorporar este enfoque y otros que manifiestamente no lo hacen. En el plano
estructural, partimos, y es significativo, de un Plan de Igualdad en Navarra obsoleto y que nunca fue evaluado35. 

Además, como sabemos en las profesiones sociales, los cambios profundos son lentos. Esto ocurre con la ruptura
de las barreras de género; por ejemplo cuando en la práctica intentamos que las personas con las que trabaja-
mos modifiquen sus roles de género a corto plazo. Por eso, lo más común es que se actúe perpetuando roles y
estereotipos de género y que se pospongan "sine díe" la implementación de acciones más igualitarias cuyos
resultados pueden no ser visibles en el corto plazo. Por otro lado, cuando se da el caso de poner en marcha ac-
ciones con perspectiva de género, estas suelen no ser integrales, limitándose por ejemplo al plano laboral y
dejando de lado la intervención en el plano doméstico, privado y psicológico que obviamente tienen incidencia
en la inserción laboral (Marín, 2015).

la desigualdad de género trasciende otras variables.

La realidad, constatada ya desde el ámbito académico, político y social, es que la desigualdad de género es un
hecho que transciende el nivel socioeconómico, el origen, la edad o la etnia, y que sólo siendo conscientes de
su existencia, podremos hacer que se transforme. 

Nuestras profesiones de ayuda, tal y como figura en el Código Deontológico del Trabajo Social36 tienen como
objeto “el cambio social y el fortalecimiento y la liberación de las personas para incrementar el bienestar (…)”,
por lo que cualquier práctica de incorporación social que no incorpore el principio de igualdad, estará sesgada
y será incompleta. Además, la lucha contra la desigualdad de las mujeres debe ser una prioridad de los poderes
públicos, pero también es responsabilidad de todas las personas. 

El principio de igualdad de oportunidades entre mujeres y hombres constituye la garantía de que todas las
personas puedan participar en las diferentes esferas sobre las bases de la igualdad y la equidad. Hace referencia

10. INCORPORACIÓN DE PERSPECTIVA DE GÉNERO 
EN  EL ACOMPAÑAMIENTO SOCIAL

35 I Plan de igualdad de oportunidades para mujeres y hombres de la Comunidad Foral de Navarra (2006-2010) Gobierno de Navarra. Departamento
de Bienestar Social , Deporte y Juventud.
36 Código deontológico de Trabajo Social. 2012.Consejo General del Trabajo Social. 



a la necesidad de corregir las desigualdades sociales y las barreras sexistas y discriminatorias tanto directas37

como indirectas38. Este principio ha sido recogido con profusión en el conjunto del marco normativo por el que
se rigen las políticas sociales a nivel europeo y estatal, incluyendo el análisis de género y la transversalidad o
“mainstreaming”39 de género como objetivo prioritario a incorporar en todas las políticas y ámbitos de actuación. 

Para hacer real este principio y llevarlo a la práctica, en las últimas décadas se han ido construyendo mecanismos
y estrategias como las medidas de acción positiva40 (cuyo objetivo es superar obstáculos concretos para la par-
ticipación de mujeres) y enfoque integrado de género. Las acciones positivas siguen siendo necesarias en mu-
chos casos, de hecho, en los últimos años de crisis hemos podido observar una paulatina eliminación de
acciones positivas y por ende, una rápida pérdida de índices de igualdad que se habían conseguido. La Funda-
ción Mujeres señala que "no hay nada más desigual e injusto que tratar igualitariamente dos situaciones que,
de partida, son diferentes". Ésta es la razón por la que se defienden las acciones positivas en materia de género. 

"no hay nada Más desigual e injusto Que tratar igualitariaMente

dos situaciones Que, de partida, son diferentes." f. Mujeres

Hay que señalar que en los últimos años se ha producido  un importante avance en las ciencias sociales, al in-
corporarse los denominados estudios de género como un nuevo paradigma. El género, como categoría social
que pretende explicar las desigualdades entre hombres y mujeres en todas las dimensiones, es una de las con-
tribuciones teóricas más significativas del feminismo contemporáneo. 

transversalidad de género + acciones positivas

Es profuso el material producido a nivel académico y técnico acerca del análisis de género, también llamado
perspectiva de género o enfoque de género. Tanto es así, que en ocasiones se está produciendo un abuso del
término, hablando de género cuando se quiere decir sexo. Como diría Mª Jesús Izquierdo, una revisión de títulos
utilizados en jornadas, encuentros, seminarios y congresos pondría de manifiesto que “el género” es un género
que se vende bien. (Izquierdo, 1994). Desde nuestra perspectiva, consideramos que debe constituir una herra-
mienta o categoría de análisis para comprender y aprehender las diferencias entre hombres y mujeres en cual-
quier ámbito, y en este caso, en las acciones de incorporación social y acompañamiento. 

el “género” es un género Que se vende. Mj izQuierdo.
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37 Discriminación directa: Tratamiento legal discriminatorio por el hecho de ser mujer.
38 Discriminación Indirecta: “cuando las normas y prácticas aparentemente neutrales tienen efectos negativos en un número desproporcionado de
miembros de un grupo con independencia de si cumplen o no los requerimientos del trabajo”. Organización Internacional de Trabajo. 2003.
39 El término Mainstreaming de género, es asumido en la Conferencia Mundial de las Mujeres de Pekín en 1995 como estrategia para trabajar a
favor de la igualdad de oportunidades entre mujeres y hombres y para lograr una mayor incidencia en la eliminación de barreras estructurales que
producen desigualdad. Esta estrategia, pretende contribuir a eliminar o minorizar las discriminaciones y desigualdades existentes en función del sexo
y el género, incidiendo fundamentalmente en el campo de las políticas públicas, atravesando con esta nueva mirada todos los niveles, las fases y los
contenidos que componen una política pública. Se propone “reconstruir” el proceso de diseño e implementación de una política teniendo en cuenta
el enfoque de género. Supone un modelo de análisis basado en detectar, evaluar, explicitar y tomar en consideración, sistemáticamente, las des-
igualdades.
40 Una acción positiva es una estrategia destinada a eliminar las desigualdades de partida que viene sufriendo históricamente un determinado grupo
social, como es el caso de las desigualdades de género que sufren las mujeres en su vida en general y en el ámbito laboral y doméstico en particular.
Las acciones positivas en este sentido se recogieron por primera vez en la Convención para la eliminación de todas las formas de discriminación
contra la mujer (ONU, 1979), fueron ratificadas en España en 1983 y actualmente se recogen en la Ley de Igualdad. Como características principales
se destacan su carácter igualitario, su temporalidad, su concreción y especificidad, su flexibilidad y dinamismo; y pueden ser políticas, económicas,
culturales, educativas, sociales y legales. 
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debe ser una categoría de análisis para coMprender y aprender las diferencias

entre hoMbres y Mujeres.

Además, en la práctica es una estrategia cuyo objetivo es minorizar desigualdades y facilitar la participación
equilibrada de mujeres y hombres en la sociedad.  Con el paso de los años el género no sólo se ha considerado
una categoría imprescindible en el análisis de lo social, sino que se ha llegado a considerarse una categoría de
análisis transversal al resto de variables (INADI, 2012). En nuestro campo de intervención, debemos aplicar este
enfoque en el ámbito de la incorporación social, y debemos tener en cuenta el  género como una dimensión
transversal de la exclusión. 

En este sentido, ya señalábamos en 2012 que  los itinerarios de incorporación son procesos que ocurren en
medio de un contexto determinado, y este contexto, como producto de una sociedad estructuralmente desigual
en base al género, debe ser analizado tomando en cuenta como elemento explicativo la desigualdad sexual.
Por tanto, debemos dominar las herramientas y los conceptos básicos de la teoría de género y manejar el sistema
sexo-género como categoría de análisis, para así poder analizar, diagnosticar y establecer planes de intervención
desde esta perspectiva y por consiguiente para plantear también actuaciones coherentes y eficaces. Muchas
veces no podemos comprender por ejemplo por qué algunas usuarias vuelven a vivir con sus agresores tras
haber sufrido violencia machista, por qué aceptan en una entrevista la propuesta de un curso que luego no
quieren o pueden realizar o por qué emprenden un negocio que luego no terminan de llevar a la práctica. Tal
vez, intentar comprender por qué tienen lugar estas conductas, más allá de lo individual, nos puede ayudar a
realizar una mejor intervención, más eficaz y menos frustrante. 

Queremos profundizar un poco más, porque consideramos que para poder incorporar esta perspectiva, es ne-
cesario comprenderla. 

10.1.1. ¿Qué es el género? un poco de teoría Que nos ayude a coMprender

La Teoría de Género entiende que a partir de las diferencias biológicas entre hombres y mujeres (sexo) se ha
producido una atribución de roles, comportamientos y atributos (género)41. Por tanto, el Sistemas Sexo – Gé-
nero en el que se cimientan nuestras sociedades, contempla el conjunto de prácticas, símbolos, representacio-
nes, normas y valores sociales que las sociedades elaboran a partir de las diferencias sexuales. 

¿hablaMos de género cuando QuereMos decir sexo?

Estas características asignadas, por sí mismas no tendrían por qué suponer una desigualdad pero la cuestión
es que se les otorga a su vez un determinado valor y prestigio. En este juego de poder, a los hombres se les atri-
buyen características sociales con diferente valoración que a las mujeres, (Fundación Mujeres, 2005). Es por esto
que cuando nos referimos a este tipo de desigualdad, lo correcto es denominarla Desigualdad de Género, ya
que es una desigualdad construida en base al género y no inherente al sexo. Así, el sistema sexo-género vigente
produce una relación desigual de poder entre hombres y mujeres que tiene que ver con una distribución des-
igual del acceso y control de los recursos, el conocimiento, los tiempos, la propiedad e ingresos, las responsa-
bilidades y los derechos. (De Barbieri, 1992). 

41 No debemos utilizar el término género como un eufemismo de la palabra sexo. Por ejemplo, los datos sobre empleo deben estar desagregados
por sexo, no por género. La interpretación  o el uso que se haga de los mismos, podrá tener una lectura en clave de género. 
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La discriminación histórica de las mujeres ha generado sociedades con una asignación de tareas sociales y do-
mésticas según el sexo de las personas (división sexual del trabajo), que ha traído consigo un posterior reparto
de actividades profesionales y laborales determinadas. Se ha identificado este fenómeno como raíz de la ex-
clusión de las mujeres de las actividades relacionadas con la vida económica, política y social, esto es, las accio-
nes del espacio público. Unido a la división sexual del trabajo, se habla de trabajo reproductivo, aquel que se
realiza dentro de casa y que se ocupa del mantenimiento y supervivencia de las personas, y de trabajo pro-
ductivo, entendido como el que se realiza fuera de casa, que es intercambiable en el mercado y por el que se
recibe un salario.  El trabajo reproductivo es la base sobre la cual se realiza el trabajo productivo. Si el primero
no se hiciese, el segundo no podría realizarse. 

Por otro lado, existe una separación de la sociedad en un ámbito público-político y otro privado-doméstico,
premiando a quien cumple con la asignación de espacios y con los  mandatos de género. Es decir, la división
sexual del trabajo y la existencia de una esfera productiva y masculina y otra reproductiva y femenina, y la va-
loración cultural y simbólica derivada de esa división nuclear de la sociedad, es la médula sobre la que se asien-
tan las sociedades patriarcales. Unido a esto, la estructura familiar, dimensión fundamental de lo privado, es
una instancia crucial de reproducción del patriarcado y de dominación y explotación de las mujeres. Las mujeres
emplean mucho más tiempo que los varones en trabajos no remunerados (básicamente, dedicadas a las tareas
domésticas y de cuidados), mientras que estos últimos se dedican con mayor intensidad al trabajo remunerado
(o empleo). El resultado es una mayor dificultad para acceder al empleo, bajas tasas de actividad, segregación
horizontal y vertical, brecha salarial y una mayor precariedad y exclusión42. 

10.1.2. feMinización de la pobreza y la exclusión

El VII Informe sobre exclusión y desarrollo social en España 2014 (FOESSA, 2014) muestra que la feminización
de la pobreza caracteriza la exclusión en sus diversas formas. Existe un aumento progresivo de la presencia de
mujeres entre las personas excluidas y  aumenta la pobreza en los hogares encabezados por mujeres, así como
su invisibilidad. Por otra parte, se demuestra que las mujeres que acaban inmersas en itinerarios de exclusión
lo hacen por razones y procesos específicos de género. Saltzman (1992) nos dice que la relación Patriarcado -
Estado del Bienestar funciona como un factor exclusógeno dada la estructura jerárquica patriarcal que relega
a las mujeres a espacios concretos y excluyentes. Si realizamos una observación desde perspectiva de género
de los perfiles con los que trabajamos, es fácil distinguir ciertos patrones de género. En la población sin hogar,
reclusa o ex reclusa, o con problemas de drogodependencia, prevalecen los varones, sin embargo, las mujeres
que pertenecen a estos grupos presentan una exclusión más acentuada. También fenómenos como la violencia
machista y la explotación sexual afectan muy mayoritariamente a las mujeres. 

Además, sabemos que cuando cruzamos la categoría género con otras igualmente significativa como la edad o
la étnia, encontramos grupos de mujeres que sufren dobles o triples discriminaciones. En nuestra práctica pode-
mos encontrar mujeres migradas, mujeres pertenecientes a minorías étnicas (fundamentalmente gitanas) mujeres
prostituídas, mujeres con discapacidad, mujeres responsables de núcleos familiares (o monomarentales) y por su-
puesto, en ocasiones con carácter transversal al resto de categorías, mujeres víctimas de violencia machista. 

42 Menor tasa de actividad laboral y mayor incidencia del desempleo, también en momentos de crisis. 
Segregación ocupacional en su doble vertiente: Horizontal (concentración de las mujeres a aquellas ocupaciones o familias profesionales con-
sideradas tradicionalmente como “femeninas” que guardan correspondencia con el rol de género: educación y servicios sociales, sanidad, adminis-
tración), con menor prestigio social, menor valoración económica y con mayor saturación en el mercado y Vertical: mujeres en los tramos más bajos
de la escala jerárquica, encontrando mayores barreras que los varones en el acceso a los puestos de responsabilidad y toma de decisiones, así
como en la promoción y la carrera profesional. 
Brecha salarial (desigual retribución por trabajos de igual valor).
Mayores tasas de  temporalidad y precariedad. Los varones protagonizan las contrataciones más estables y de mayor duración (indeterminada,
indefinida).
Mayor incidencia de la economía sumergida con la falta de acceso a prestaciones contributivas y de desempleo que entre otras cosas esto supone.
Desigual uso del tiempo de varones y mujeres y sobrecarga de responsabilidades: Las mujeres en general emplean mucho más tiempo que
los varones en trabajos no remunerados (básicamente, dedicadas a las tareas domésticas y de cuidados), mientras que estos últimos se dedican con
intensidad al trabajo remunerado (o empleo). El resultado es una gran dificultad para el empleo y la promoción profesional de las mujeres (en este
modelo de Mercado).



10.2. pRopueStA pARA lA incoRpoRAción De peRSpectivA De gÉneRo en lAS

inteRvencioneS en clAve De AcompAñAmiento

Si se opta por integrar la perspectiva de género en los procesos de acompañamiento, estamos obligándonos a
considerar sistemáticamente las posibles diferencias en cuanto a las necesidades de mujeres y hombres, y sus
diversos puntos de partida, considerando que existen procesos, debilidades, potencialidades y también res-
puestas en las personas que pueden tener explicación en clave de género. 

debeMos considerar sisteMáticaMente las posibles diferencias en cuanto a las

necesidades de Mujeres y hoMbres, y sus diversos puntos de partida.

Antes de abordar qué podemos hacer, es necesario explicitar que persiste una importante dificultad a nivel
político y social. Como sabemos, es necesario un trabajo en materia de género más coordinado y que existan
unas directrices específicas desde los diferentes niveles institucionales: políticas europeas, estatales, forales y
municipales. En la medida en que el enfoque de género no sea requerido desde las instituciones competentes,
seguirá aplicándose de manera opcional y arbitraria en vez de obligatoria y sistemática. Sin embargo, como
profesionales debemos llamar la atención y ser responsables con la implementación de la perspectiva de género
en los Servicios Sociales Públicos y en el Tercer Sector. No obstante, no existen recetas estandar, sino que se
trata fundamentalmente de tomar conciencia de la importancia de abordar la integración de la igualdad de
oportunidades como un elemento más en el diseño y en la práctica del acompañamiento social. 

Todos los niveles que afectan al acompañamiento pueden ser susceptibles de incorporar perspectiva de género,
desde el nivel institucional al nivel de planificación técnica, ejecución y gestión de casos, ya que todos ellos
están afectados por la desigualdad de género. 

En el plano organizacional, nos podemos encontrar con entidades sin cultura organizacional, estructura o sen-
sibilidad para la integración de perspectiva de género. Por ejemplo, en muchos casos se realizan apuestas por
sistemas de calidad, planificaciones estratégicas, pero no por la aplicación de perspectiva de género. Por otro
lado, muchas entidades deben trabajar en base a la consecución de resultados cuantitativos (Nº de inserciones
por proyecto, Nº de entrevistas realizadas, etc.), y las mejoras en igualdad de género son difícilmente cuantifi-
cables y se aprecian sólo en el medio o largo plazo. 

A pesar de estas dificultades, es mucho lo que podemos hacer. Pasamos a relatar algunas propuestas para in-
corporar perspectiva de género en nuestra intervención. 

10.2.1. analizar la realidad social desde perspectiva de género

En todos nuestros Servicios partimos (o debiéramos partir) de un análisis de la realidad social en el que se sus-
tente el diseño de los servicios y las prestaciones que ofertamos. El análisis de las desigualdades de género de-
biera constar en la elaboración de estos diagnósticos para que de este modo, podamos diseñar intervenciones
en las que no se asignen roles establecidos de manera estereotipada sino contemplando los intereses de cada
persona sin discriminación y cuestionar la práctica profesional para de esta manera poder rediseñarla. Es nece-
sario elaborar actuaciones dentro de estrategias complejas, y mantener la doble perspectiva estratégica y prác-
tica durante el diseño y la puesta en marcha de las intervenciones.

· LA PERTInEnCIA DE GénERO: 
Debemos preguntarnos si es pertinente analizar la realidad sobre la que estamos trabajando desde perspectiva
de género. La pertinencia de género es “la situación en la que resulta relevante tener en cuenta la dimensión de
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género porque su inclusión o ausencia implica efectos diferentes en la vida de mujeres y de hombres, ya sea en el
análisis de un hecho o de una realidad, en la planificación o ejecución de una intervención o en el desarrollo de un
procedimiento administrativo” 43

El concepto de “pertinencia de género” permite iniciar un proceso de análisis mediante el cual se puede decidir,
en el ámbito de la incorporación, qué procesos de trabajo y qué contenidos de esos procesos (por ejemplo ac-
ciones grupales, diseño de itinerarios, tipo de acompañamientos u objetivos) deben tenerse en cuenta para in-
tegrar en ellos la perspectiva de género.  

Realizar un análisis de pertinencia previo es la forma de poder superar uno de los principales obstáculos para
abordar intervenciones intencionales desde la óptica de la igualdad de género: lo que se llama la “falacia de la
neutralidad”.  Este concepto muestra la dificultad para percibir y reconocer la existencia de desigualdades entre
mujeres y hombres, sosteniendo que la categoría género es irrelevante en el contexto en el que se interviene.
A veces escuchamos afirmaciones del tipo “este curso está igualmente destinado a mujeres y a hombres”, “hay
menos mujeres porque no les interesa”, etc. sin ser conscientes de que, cuando una actuación aparentemente
neutra tiene resultados desfavorables para las mujeres es que en ella subyace alguna discriminación indirecta
que por ser sutil es prácticamente invisible o difícil de detectar. 

El análisis de pertinencia nos muestra que muchas de las actuaciones en materias que creemos “neutras”
tienen en realidad consecuencias diferentes en mujeres y hombres, y en la desigualdad. Nos muestra también
que, en último término, sin una intervención intencional orientada por el principio de igualdad entre mujeres
y hombres, nuestra actuación puede contribuir a reproducir las desigualdades de partida si no se interviene.
En definitiva, aplicar el concepto de pertinencia de género al ámbito de intervención en el que nos encontramos,
supone establecer qué aspectos del acompañamiento guardan relación con la igualdad entre mujeres y hom-
bres y, por lo tanto, es relevante analizarlos desde perspectiva de género.

· REVISAR nUESTRA MIRADA: 
Para identificar y comprender la desigualdad es necesario plantear los interrogantes adecuados. Para ello el pri-
mer paso es ver, y para ver hay que saber qué mirar. Hay que recordar la necesidad de desagregar por sexos
(considerando el sexo como una variable y el género como una categoría de análisis) todos los datos de los que
se disponga para saber de qué manera se ven afectadas mujeres y hombres por determinados fenómenos (des-
empleo y tasa de actividad, brecha salarial, violencia, sobrecarga en los cuidados, pobreza o acceso a recursos),
y cruzar esos datos con las percepciones de las personas para ver en qué grado coinciden. Y sobre todo hay
que cuestionarse: ¿se puede hacer algo diferente con lo que tenemos? ¿Qué se ofrece desde las intervenciones
sociales? ¿Podemos lograr cambios y mejoras? y por supuesto, ¿estamos dispuestas y dispuestos a hacerlo?
También, tal y como plantea María Pazos (2006), hay dos preguntas que pueden guiar nuestra intervención:
¿Contribuye el Programa a potenciar la igualdad o, por el contrario, a perpetuar la desigualdad?, ¿Atiende el
Programa a las necesidades específicas de todos los usuarios y usuarias con el mismo nivel de satisfacción? 

¿se puede hacer algo diferente con lo Que teneMos?
¿contribuye el prograMa a potenciar la igualdad o, por el contrario, a perpetuar la desigualdad?, 

¿atiende el prograMa a las necesidades específicas de todos los usuarios y usuarias con el MisMo

nivel de satisfacción? 

Se trata de cuestionar, siempre cuestionar para poder mejorar. 

41 Definición extraída de LIKaDI: "Normativa con impacto de género positivo en la igualdad. Cómo elaborar una norma con impacto positivo en la
igualdad de mujeres y hombres". Instituto Andaluz de la Mujer. 



· ROMPER LAS INERCIAS: 
Encontramos una inercia a la hora de intervenir que en muchas ocasiones produce la perpetuación de itinerarios
de inserción sexistas y no igualitarios por parte de las y los profesionales del ámbito social. Una de estas inercias
es la de confundir el trabajo con perspectiva de género con el trabajo con mujeres, acotando la aplicación de
esta perspectiva tan sólo a una parte de la sociedad y dificultando la resolución de los conflictos entre mujeres
y hombres. Por ejemplo, a la hora de diseñar planes de intervención consensuados con nuestras usuarias, de-
bemos respetar por supuesto sus opciones, pero también proponer alternativas y evidenciar que hay otros ca-
minos. Un ejemplo puede ser la tendencia a enfocar la formación laboral de las mujeres hacia  sectores muy
feminizados y precarizados como la atención a personas dependientes o la hostelería

· DIAGNÓSTICOS DE CASOS: 
Como se señala a lo largo de todo el texto, el diagnóstico social es fundamental en los planes de casos, y en este sentido,
se destaca la importancia de preguntar sobre cuestiones claves de género. A la hora de elaborar un diagnóstico las y
los profesionales nos permitimos cierto intrusismo en determinados ámbitos de la vida personal de las y los usuarios,
y sin embargo hay ciertas cuestiones que no se ponen de relevancia o que se consideran una intromisión en su vida
privada, como el preguntar el tipo de relaciones afectivas o afectivosexuales que han mantenido a lo largo de su vida,
si han tenido algún tipo de problemática relacionada con abusos o malos tratos, si se sienten emocionalmente bien en
el ámbito relacional. Es fundamental para establecer una intervención adecuada replantearse la manera en la que se
elaboran los análisis iniciales porque esto sitúa a las y los profesionales ante una situación más real y e integral. La esfera
de lo privado parece todavía un ámbito de no intervención. Pareciera que lo que ocurre dentro de los muros del hogar
concierne solamente a quienes viven allí, y ni siquiera por igual a todas las personas que lo integran. La intervención
considerando la perspectiva de género, en muchas ocasiones se puede ver como “algo personal y privado” y puede
ser muy censurada por colegas de profesión y entidades, que pueden verlo como una intromisión inaceptable.

10.2.2. diseño, planificación y ejecución

Desde Sendotu (2010) se propone abordar las intervenciones sociales desde la radicalidad, integralidad y di-
versidad de la cuestión de género, buscando las raíces de los problemas para poder ofrecer soluciones defini-
tivas; derribando la barrera de lo público/privado para abordar integralmente las problemáticas de género que
existen en todos los ámbitos de la vida; y teniendo en cuenta la heterogeneidad de las mujeres y también
los factores estructurales comunes de género que permiten establecer algunos criterios básicos de interven-
ción como: evidenciar y visibilizar las relaciones de desigualdad y poder, facilitar la participación sobre todo de
las mujeres en el proceso y en la toma de decisiones y propiciar su autonomía (Marín, 2015). 

· APLICAR PERSPECTIVA DE GénERO nO ES DISEñAR ACCIOnES PARA MUjERES.
Podemos trabajar sólo con mujeres pero estar realizando intervenciones que no disminuyan desigualdades y que per-
petúen roles de género. Para que se equilibren los desajustes existentes entre ambos sexos es clave trabajar sobre los
mismos temas pero enviando mensajes diferentes. En este sentido, es necesario tratar el cuidado, la corresponsabilidad
en los cuidados y la prevención de la violencia; pero mientras que con las mujeres se debe trabajar desde la autoestima
y el empoderamiento44 , con los hombres se  debe trabajar desde la responsabilidad con respecto a sus privilegios y
sus cargas de género. Trabajar con mujeres requiere acompañar en el camino de comprender que los miedos y las

EL ACOMPAÑAMIENTO SOCIAL COMO HERRAMIENTA CLAVE EN LOS PROCESOS DE INCLUSIÓN: NUEVAS REFLEXIONES

69

44 El concepto de empoderamiento de las mujeres se da a conocer en el marco de las políticas de igualdad de mujeres y hombres en la Conferencia
Mundial para el examen y la evaluación de los logros del decenio de las Naciones Unidas para la mujer: igualdad, desarrollo y paz realizada en Nairobi
(1985) en un documento presentado por la red de investigadoras, activistas y grupos feministas del Sur denominada DAWN (Development Alternatives
with Women for a New Era), cuyas principales tesis sobre ese enfoque son: 

• Las mujeres son una fuerza fundamental para el cambio, tanto en lo que se refiere a su subordinación respecto a los hombres como en las luchas
sociales por la democracia y la justicia económica. 
• Han de ser las propias mujeres, organizadas a partir de sus necesidades inmediatas y sus vivencias cotidianas, las que tomen conciencia sobre sus
intereses estratégicos y logren cambios radicales en su posición respecto a los hombres. 
• Las mujeres experimentan la opresión de manera diferente según su etnia, clase, historia colonial o posición de sus sociedades en el orden económico
internacional. 
• El empoderamiento de las mujeres pobres es central para el desarrollo de las sociedades y su búsqueda determina el tipo de actividades a promover:
movilización política, cambios legales, toma de conciencia y educación popular; pero también tiene implicaciones en las estructuras y los procedi-
mientos de las organizaciones. 
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dudas que tienen, en muchas ocasiones no sólo son personales sino que son comunes a  otras mujeres por el hecho
de ser mujeres (Marín 2015). Esto quita una carga y aporta una validez externa a sus sensaciones haciendo que se sien-
tan comprendidas en vez de culpables para poder avanzar. En el caso de los hombres, las cargas, los miedos y las culpas
son diferentes y están más relacionadas con su rol de proveedores y de figuras fuertes y protectoras, por lo que la ne-
cesidad de aplicar perspectiva de género en el tratamiento de estas cargas es también fundamental. 

Cabe destacar que también existen propuestas de trabajo dirigidas a repensar y trabajar sobre la masculinidad.
Estas propuestas de trabajo se definen como "nuevas masculinidades" y consisten entre otras cosas, en la for-
mación de grupos no mixtos de hombres en las cuales se reflexiona acerca de los privilegios patriarcales y sus
repercusiones en sus propias vidas y en las de las mujeres, así como de las opresiones de género que pesan
sobre ellos y sus respectivas consecuencias (Emakunde 2008). Son también interesantes las propuestas de tra-
bajar en el fomento de las responsabilidades familiares que intercambien roles tradicionales (por ejemplo a tra-
vés de cursos de intercambio de tareas domésticas - cocina, limpieza, plancha, etc.- para hombres y arreglos de
fontanería, carpintería, mecánica, etc. para mujeres)

· TRAbAjAR COn ObjETIVOS REALISTAS
Existe una tendencia de las y los profesionales a fijarnos objetivos o resultados muy ambiciosos que si no se al-
canzan son vividos como un fracaso, por lo que hay que aprender a trabajar con unos ratios de éxito realistas y
viables. Esto sirve de motivación tanto para las personas usuarias como para las profesionales, y además mejora
aunque sea mínimamente el estado de la cuestión. No vamos a conseguir revertir la segregación horizontal
con nuestra acción pero sí que podemos conseguir que una mujer se plantee que puede relacionarse con los
hombres de otro modo, que puede plantearse una búsqueda activa de empleo en otro sector de actividad o
que modifique algunas pautas que mejoren su autoestima. 

· IMPLAnTACIón DE ACCIOnES POSITIVAS, ¿SI O nO?
Las acciones positivas45 y los recursos específicos han sido polémicos siempre en el campo de la incorporación
social. ¿Debemos diseñar acciones específicas para población gitana o para población migrada? ¿Debemos in-
corporar acciones positivas para mujeres?

Hay que tener en cuenta que el objetivo de estas acciones es compensar desigualdades manifiestas, y que
deben tender a la eliminación de las discriminaciones y a la restitución de la igualdad para aquellas personas o
grupos sociales que han estado históricamente y por una situación estructural en situación desfavorecida, de-
dicando para ello recursos y medidas específicas. Hay determinadas cuestiones que sólo es posible revertir a
través de acciones positivas.  No obstante, no deben usarse como un "cheque en blanco general", sino como
medidas temporales, adaptadas a la situación, y eficaces en la obtención del objetivo buscado.

10.2.3. evaluar con perspectiva de género

· MEDIR EL IMPACTO:
Se necesitan indicadores de impacto definidos, así como realizar mediciones del retorno social, es decir, indi-
cadores que demuestren a la sociedad que la igualdad entre hombres y mujeres reporta  beneficios y bienestar

• Los procesos abiertos y democráticos dentro de las organizaciones son esenciales para empoderar a las mujeres, que así podrán soportar mejor
las presiones familiares y sociales derivadas de su participación. La creciente autonomía y control sobre sus propias vidas por parte de las mujeres
pobres y su participación en las responsabilidades y la toma de decisiones dentro de sus organizaciones, contribuye a la viabilidad de estas a largo
plazo. 
• El empoderamiento de las personas y las organizaciones requiere recursos (financieros, de conocimiento y tecnológicos), el aprendizaje de habili-
dades específicas y la formación de liderazgos, tanto como procesos democráticos, diálogo, participación en la toma de decisiones y técnicas para
la resolución de conflictos. 
45 La expresión 'discriminación positiva' se originó en Estados Unidos, en el campo laboral, para favorecer a la población negra, de donde se extendió
a otros ámbitos y otras poblaciones. Actualmente se comienza a utilizar más la expresión 'acción positiva' (o 'afirmativa').El concepto ha sido entendido
de distinto modo y se ha materializado de diferentes formas en distintos países (por ejemplo, el establecimiento de cuotas, medidas de protección
adicionales o la consideración preferencial para las personas pertenecientes a un grupo o colectivo). Fundación Secretariado Gitano. Glosario.
https://www.gitanos.org/actualidad/prensa/glosario.html.es



social. Además, es importante que evaluemos si las acciones que implementamos y las intervenciones que
hemos realizado han contribuído a potenciar la igualdad o, por el contrario, a perpetuar la desigualdad.  Hemos
elegido la definición recogida en la Guía para la evaluación del impacto en función del género de la Comunidad
Europea (2003): “La evaluación de impacto de género consiste en identificar y valorar los diferentes resultados y
efectos de una norma o una política pública en uno y otro sexo, con objeto de neutralizar los mismos para evitar sus
posibles efectos discriminatorios”. El concepto de “impacto de género” permite  afirmar la necesidad de realizar
un análisis de nuestra intervención, ya que acciones  diseñadas como “neutras” en cuanto al género, pueden
suponer consecuencias diferentes en mujeres y hombres. 

10.2.4. trabajo grupal

Con carácter general, las intervenciones sociales en clave de acompañamiento son eminentemente individuales.
En este sentido, una consideración muy interesante a tener en cuenta es la pertinencia de complementarlas
con intervenciones grupales. Los grupos sirven como redes sociales de apoyo: las personas que participan en
grupos al compartir vivencias y procesos, no sólo pueden compartir herramientas personales, sino que además
pueden encontrar en sus iguales comprensión y empatía. De esta manera las personas en estado de exclusión
social pueden encontrar en el grupo claves para la mejora de su situación y además pueden crear lazos relacio-
nales y afectivos, paliando así una de las dimensiones más importantes de este fenómeno. 

Además, la diversidad de componentes del grupo posibilita momentos "conflicto" a través de los cuales cues-
tionarse comportamientos y actitudes. Así visibilizar y abordar las problemáticas de género resultaría más sen-
cillo que mediante una intervención meramente individual. Cuando una persona comparte determinadas
vivencias con otras personas que considera iguales, es mucho más fácil que comprenda que su problema no
es tan sólo personal sino que forma parte de una desigualdad estructural que, como el resto de problemáticas,
podría y debería formar parte del proceso de acompañamiento. 

Los grupos aportan testimonios que ayudan a conectar; y si el grupo está conformado por personas afines o
con una problemática en común, es probable que de las vivencias de personas percibidas como iguales, el resto
de personas rescate "claves" válidas para ellas (Marín, 2015). Por otro lado, mediante intervenciones grupales
pueden llevarse a cabo dinámicas que si se basan en situaciones reales concretas (a través por ejemplo de un
rolplaying), posibilitan que cada persona llegue a las conclusiones por sus propios medios. 

En cualquier tipo de formación se puede incorporar perspectiva de género de forma transversal y/o específica.
Todas las modalidades con las que trabajamos (Formación laboral en cursos de Certificado de Profesionalidad,
Formación de padres y madres, Cursos de aprendizaje de competencias y habilidades sociales, etc.) tienen con-
tenidos susceptibles de ser abordados con perspectiva de género. Existe además la posibilidad (marcada por
ley en algunos casos) de incorporar  unas horas específicas de formación en materia de igualdad (por ejemplo
en los programas de Escuelas Taller de Empleo).Pero al margen de esto, las acciones grupales específicas pueden
ser muy útiles para trabajar en clave de empoderamiento personal de cada participante potenciando sus ca-
pacidades y mejorando su autoestima, compartir experiencias e interpelar a reflexionar desde su condición de
mujeres y no sólo desde sus trayectorias individuales; ofrecer la oportunidad de formarse en actividades que
rompan con los estereotipos de género; posibilitar el conocimiento y la comprensión de las leyes y derechos
en las que puedan ampararse; y por supuesto acompañar estos procesos de manera profesional. 

Por ejemplo, una idea interesante es realizar un análisis interno de los casos con los que se está interviniendo
desde la clave del acompañamiento social en una o varias entidades y plantear la creación de grupos de tal ma-
nera que todos los casos trabajados dispongan de esta doble vertiente metodológica. En este sentido, en los
grupos de mujeres sería necesario trabajar sobre la toma de conciencia, la mejora de la autoestima y el empo-
deramiento. En los grupos de hombres sería necesario, además de trabajar sobre la toma de conciencia, abordar
el tema de los privilegios y las nuevas masculinidades. 

EL ACOMPAÑAMIENTO SOCIAL COMO HERRAMIENTA CLAVE EN LOS PROCESOS DE INCLUSIÓN: NUEVAS REFLEXIONES
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10.2.5. la incorporación de un lenguaje inclusivo en las y los profesionales

Como señala Lledó (2009), el lenguaje, junto a la familia, la escuela, la religión, los medios de comunicación o
el grupo de iguales o pares son agentes de socialización. El lenguaje como agente de socialización de género,
identifica lo que es femenino y lo que es masculino; lo que se nombra y lo que no se nombra; lo que está per-
mitido y lo que está prohibido. En definitiva, a través del lenguaje se mantiene el androcentrismo, considerando
a los hombres como el centro y la medida de las cosas. 

El lenguaje tiene que ver con la percepción social que se tiene de mujeres y hombres y con el valor que se les
otorga y por ello hay que utilizarlo bien. Como dijo Steiner  "Lo que no se nombra no existe", y al nombrar las
cosas se hacen visibles y se permiten procesos de reflexión y cambio de las mismas. El lenguaje actúa como re-
flejo de la realidad, pero a la vez también proyecta una determinada imagen con impacto en nuestra sociedad.

Sin embargo, existe una visión reduccionista que hace que el tema del lenguaje inclusivo sea considerado una
exageración y se trate de manera chistosa; siendo un tema que genera mucho rechazo en personas que no tie-
nen integrada la perspectiva de género. 

A través del lenguaje se transmiten  discriminaciones implícitas o explícitas. Pero el sexismo no está en la lengua,
sino en la mente de las personas. De hecho, no se debe hablar de “lenguaje sexista” sino de “uso sexista” del len-
guaje, ya que la lengua, por su variedad y riqueza, ofrece muchas posibilidades para describir una realidad y
para expresar todo lo que nuestra mente es capaz de imaginar.

Para hacer un uso no sexista del lenguaje no hay fórmulas concretas o únicas. Se trata de ir dándose cuenta de
dónde están los sesgos de nuestro pensamiento y cómo se vuelcan a través del lenguaje. En cualquier caso,
hay determinados aspectos que se deben tener en cuenta. No sólo los lingüísticos, sino también los sociales y
culturales que los envuelven. Siguiendo en parte la Guía "Cuida tu lenguaje, lo dice todo"46, estas son algunas
pautas adaptadas a nuestro campo de intervención: 

se trata de ir dándose cuenta de dónde están los sesgos

de nuestro pensaMiento y cóMo se vuelcan a través del lenguaje

• Evitar la ocultación de las mujeres detrás del masculino: 
- Utilizar los genéricos colectivos: Existen palabras tanto masculinas como femeninas que son realmente
genéricas y que incluyen a hombres y mujeres: comunidad, vecindario de Etxabakoitz (en lugar de "los vecinos
de Etxabakoitz", pueblo gitano (en lugar de "los gitanos", población migrada (en lugar de los inmigrantes).
- nombrar masculinos y femeninos cuando sea necesario: No es una repetición nombrar en masculino y
femenino cuando se representa a grupos mixtos. No duplicamos el lenguaje por el hecho de decir los niños y
las niñas, las madres y los padres, puesto que duplicar es hacer una copia idéntica y este no es el caso.
- Utilizar abstractos: la profesión (por los profesionales), la dirección (por los directores), el trabajo social
(por los trabajadores sociales), las personas (por los usuarios), la legislación (por el legislador).
- Evitar el uso de "el, los, aquel, aquellos". Por ejemplo, en lugar de: "Los usuario de la RIS que deban salir
del país...". Es más recomendable: "Quienes deban salir del país..."

• Corregir el enfoque androcéntrico de nuestra expresión. Se trata de nombrar correctamente a las mujeres
y a los varones con quienes trabajamos. Por ejemplo, en la redacción de un informe social, en lugar de identificar
como "Javier Pérez y su mujer", podemos referirnos a "El matrimonio compuesto por Isidora Goikoetxea y Javier
Pérez".

46 Guía "Cuida tu lenguaje, lo dice todo" (2001).Instituto asturiano de la mujer. Gobierno del Principado de Asturias.



• Evitar el sexismo en el lenguaje. En contraste con el androcentrismo, se  trata fundamentalmente de una
actitud que se caracteriza por el menosprecio y la desvalorización, bien por exceso o por defecto, de lo que son
las mujeres. El sexismo es una actitud derivada de la supremacía masculina que se basa en la hegemonía de los
hombres y en todas aquellas creencias que la respaldan y la legitiman. (Lledó 2004).Ejemplo de sexismo es in-
sultar a un varón que está llorando con la frase “¡no seas nena!”. En esa frase se atribuye el acto de llorar a las
mujeres y no a los hombres y se asume que realizar un acto “femenino” desprestigia al varón. Dicho de otro
modo: parecerse a una mujer, parece  conllevar un desprestigio para éste.
• La mitad de la población no puede ser un colectivo, grupo aparte o minoría. Las mujeres constituyen más
del cincuenta por ciento de la sociedad y, al igual que los varones, pertenecen a colectivos diferentes. Frases
como: “ entre los grupos discriminados están los inmigrantes, los gitanos, los desempleados y las mujeres" no
tienen en cuenta que las mujeres pueden ser a la vez inmigrantes, gitanas, desempleadas, etc. La formulación
correcta es: “entre los grupos discriminados están las personas migradas, la población gitana, las personas des-
empleadas", o también se podría recalcar de la siguiente forma: “entre los grupos discriminados están las per-
sonas migradas, la población gitana, las personas desempleadas y especialmente las mujeres pertenecientes a
las categorías citadas". 
• Utilizar términos genéricos o colectivos para sustituir palabras marcadas sexualmente. Por ejemplo en
una oferta de trabajo de una bolsa de empleo se puede sustituir: "Se necesitan señoras de la limpieza" por "Se
necesita personal de limpieza". También hay que ser conscientes de cómo utilizamos el lenguaje, por ejemplo
en una conversación con una compañera podemos escuchar, "¿Te has dado cuenta de que el 80% de los usuarios
son mujeres?”
• Crear referentes femeninos (cuidando el estilo): Poner en valor los logros de las mujeres. Por ejemplo, en
una memoria, "de las personas que lograron un empleo, el 63% fueron mujeres". 

10.2.6. violencia contra las Mujeres

En el marco de este documento queremos recordar la gravedad de la violencia machista, y hacer un llamamiento
a su consideración como un fenómeno estructural y específico entre las problemáticas de las mujeres.  No sólo
los Servicios especializados (Equipos de Atención Integral a Víctimas de Violencia de Género (EAIV), SMAM, Casa
de Acogida, etc.) atienden a mujeres que han sufrido o están sufriendo violencia machista, sino que como fe-
nómeno estructural que es, muchas de las mujeres que atendemos en nuestros dispositivos sufren esta situa-
ción. Por tanto, ante un tema de tanto calado, tenemos algún grado de responsabilidad sobre la detección, el
asesoramiento y el apoyo a las mujeres en sus procesos de recuperación. 

La violencia contra las mujeres no es un problema privado, sino un problema político y social que, tal y como
establece el preámbulo de la Ley de Medidas de Protección Integral contra la Violencia de Género47, se manifiesta
“como el símbolo más brutal de la desigualdad existente en nuestra sociedad". 

Se trata de una violencia que se dirige sobre las mujeres por el hecho mismo de serlo, por ser consideradas por
sus agresores, carentes de los derechos mínimos de libertad, respeto y capacidad de decisión. La nueva Ley
foral para actuar contra la violencia hacia las mujeres48 incluye la siguiente definición:  “se entiende por violencia
contra las mujeres la que se ejerce contra estas por el hecho de serlo o que les afecta de forma desproporcionada
como manifestación de la discriminación por motivo de género y que implique o pueda implicar daños o sufrimientos
de naturaleza física, psicológica, sexual o económica, incluidas las amenazas, intimidaciones y coacciones o la pri-
vación arbitraria de la libertad, en la vida pública o privada”49. 
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47 Ley Orgánica 1/2004 de 28 de diciembre, de Medidas de Protección Integral contra la Violencia de Género.
48 Ley foral 14/2015, de 10 de abril, para actuar contra la violencia hacia las mujeres.
49 La ley hace una interpretación amplia de la violencia contra las mujeres incluyendo la violencia en la pareja pero también otras manifestaciones
de la violencia sexual como el acoso sexual, el  feminicidio, la trata de mujeres y niñas, la explotación sexual, el matrimonio a edad temprana, la mu-
tilación genital femenina o cualquier otra forma de violencia que lesiones la dignidad integridad o libertad de las mujeres. 
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Existe un Acuerdo interinstitucional para la coordinación efectiva en la atención y prevención de la violencia
contra las mujeres50 en Navarra que obliga a los Servicios Sociales de Atención Primaria, ante la presencia de
una mujer en situación de violencia de género, o de la que se sospeche que pueda estarlo, a adoptar un proce-
dimiento de actuación coordinada y de colaboración entre los distintos servicios y administraciones implicados.
Además, recuerda que las mujeres pueden  decidir denunciar su situación a través de recursos como Asocia-
ciones y otros. 

Es interesante rescatar estas ideas que figuran en dicho acuerdo y que pueden ser útiles para la práctica: 

• Es frecuente que las mujeres no manifiesten explícitamente estar en situación de violencia machista, ni sean
conscientes de ello.
• También es frecuente que las mujeres presenten dificultades de reacción y afrontamiento de su situación, resul-
tado de la indefensión interiorizada y de la culpabilidad y dependencia generadas, entre otros factores. Es importante
explorar expectativas y apoyos y generar capacidad de autoprotección.
• La situación de violencia puede acompañarse de otras discriminaciones (nivel de formación, existencia de una
discapacidad, situación económica, desconocimiento del idioma, situación legal, redes de apoyo familiar y social)
que sitúan a las mujeres en una situación de mayor vulnerabilidad y que tendrán que atenderse de forma específica.
• Si las mujeres presentan lesiones que requieran asistencia sanitaria, se las acompañará al centro sanitario que
cuente con los servicios necesarios para su urgente atención (Urgencias, Traumatología, Ginecología, etc.). 

50 Acuerdo interinstitucional para la coordinación efectiva en la atención y prevención de la violencia contra las mujeres. 2010. Instituto Navarro
para la Igualdad.
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La relación en clave de acompañamiento requiere de la puesta en práctica de un buen repertorio de compe-
tencias profesionales, entendidas como el conjunto de características que se ponen en juego para el buen des-
empeño del acompañamiento.  Algunas son más visibles: “lo que sé” (todo lo aprendido, todos los saberes
teóricos),  “lo que sé hacer” (lo puesto en práctica, el saber hacer) y otras están más ocultas: “lo que realmente
soy” (saber ser). Desde otra perspectiva, Fundación RAIS define las competencias como "los conocimientos, ca-
pacidades, habilidades, destrezas y actitudes que permiten desarrollar la labor profesional".

Este manual está salpicado de diferentes alusiones a destrezas, actitudes y conocimientos necesarios para rea-
lizar, por ejemplo, una buena acogida, diseñar un plan de intervención o comunicarse adecuadamente. No obs-
tante, queremos recopilar en este apartado los aspectos básicos que no deben faltar en un o una profesional
del acompañamiento, sea cual sea su formación de partida o el dispositivo desde el que intervenga. Las agru-
paremos en tres bloques; competencias cognitivas, actitudinales y estratégicas51. 

11.1. competenciAS cognitivAS

• COnOCIMIEnTO DE RECURSOS:
Es obvio que como profesionales de la intervención debemos contar con información actualizada y continua
respecto a las oportunidades que ofrece cada uno los recursos de los distintos sistemas de protección. Este as-
pecto es importante, ya que posibilitará  poner a disposición de la persona que demanda ayuda todos los re-
cursos vigentes en ese momento para lograr los objetivos que se proponga, además de abrir la posibilidad de
realizar un trabajo coordinado y en red. 

• COnOCIMIEnTO DE LOS PROCESOS SOCIALES: 
Actuamos en el contexto de las personas, por lo que debemos entender los procesos sociales que les afectan.
Debemos conocer la magnitud cuantitativa de la exclusión, de la vulnerabilidad o la precariedad, pero más allá
de esto, necesitamos conocer las dimensiones cualitativas, los procesos, las trayectorias e itinerarios por los que
una persona se ve abocada a la exclusión o por el contrario lograr entrar en las zonas de integración. Conocer
por un lado, las estrategias que las propias personas ponen en marcha para hacer frente y/o revertir el lugar so-
cial de la exclusión, cuales son los momentos vitales y los perfiles personales que hacen viable que una persona
aproveche su paso por un dispositivo de incorporación. Por otro lado, debemos analizar de forma crítica cuáles
son los mecanismos que nuestro Sistema de Bienestar articula. Cuáles son los pros y los contras, los efectos de-
seados y los no deseados. Y en este plano cualitativo, se revela como fundamental prestar atención a la variable
sexo e incluir perspectiva de género en el análisis para evidenciar los efectos de las políticas y los procesos en
hombres y en mujeres. 

11. COMPETENCIAS PROFESIONALES BÁSICAS
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51 Los trabajos iniciales para la definición de las  competencias profesionales descritas, tuvieron lugar en el marco de un Grupo de Trabajo dirigido
por Asier Gallastegi Fullando y Natxo Martínez Rueda en 2012. 
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• COnOCIMIEnTO DEL MARCO ADMInISTRATIVO Y LEGAL: 
El trabajo social y la relación de ayuda actúan en el marco de los derechos y obligaciones reflejadas en una gran
diversidad de leyes y normas dictadas por variadas instituciones. En este sentido, es importante manejarnos
en este contexto legislativo. No se trata tanto de manejar “al dedillo” toda la legislación que nos concierne, ob-
jetivo que por otra parte resulta inalcanzable, sino de saber “manejarnos” en el entramado jurídico administra-
tivo, de saber buscar e interpretar la legislación, para así apoyarnos en ella en nuestro trabajo.

11.2. competenciAS ActituDinAleS

• CAPACIDAD PARA RELACIOnARSE DE FORMA EFICAZ:
Tras todo lo dicho sobre el acompañamiento, es obvio que una relación eficiente estará basada en gran parte
en la capacidad de comunicación de la profesional de referencia. Nuestro posicionamiento relacional, favorecerá
o desmotivará procesos de cambio. Debemos mostrar a las personas que les comprendemos realmente, y si-
tuarnos en una implicación emocional adecuada.

• Claridad y transparencia:
Debemos partir de una comunicación abierta, directa, basada en un lenguaje comprensible y adecuado a la
realidad, la subjetividad y el mundo de significados de la persona que tenemos delante. Una buena comunica-
ción no se improvisa, sino que se entrena y se prepara. Se trata también de tener claro lo que queremos decir,
sin generar falsas expectativas.

• Asertividad:
Desde una perspectiva de acompañamiento, se refiere a expresar clara y concisamente los planteamientos y ne-
cesidades a la  persona con la que se está trabajando mientras se es respetuoso/a con su punto de vista. Este estilo
de comunicación intenta lograr una comunicación clara y directa sin ser ofensiva y muestra un comportamiento
firme, que será fundamental en muchas relaciones profesionales. Es la base para una comunicación eficaz.

• Empatía y capacidad de escucha:
Ponerse en el lugar de la otra persona no significa sentir ni hacer por ella. Es decir, la empatía, competencia bá-
sica en la intervención social y sobre la que hay muchísimo material escrito, significa muchas cosas y muy com-
plicadas. Significa comprender y apreciar en profundidad el mensaje y los sentimientos de la persona
acompañada, ver la situación desde su perspectiva, sin tomar decisiones por ella y sin juzgar. Significa sentir
con, pero no por ello justificar ni elimina responsabilidades. Empatizar significa también respetar, tomar con-
ciencia de que esa persona es única, evitando etiquetas y respetando los ritmos.

• Confianza y seguridad: 
Una comunicación eficaz tiene que ver también con trasmitir confianza y seguridad, clave para el establecimiento de
un relación referencial. Es fundamental ser capaz de transmitir que la persona nos importa, ella y su contexto, y que
es posible mejorar su situación o por lo menos reducir el malestar, los daños o los problemas por los que atraviesa.

• Autenticidad:
En el acompañamiento, los y las profesionales somos las herramientas fundamentales. Vamos creciendo per-
sonal y profesionalmente junto a las personas acompañadas, y ganamos con el día a día de la relación. En este
sentido, a veces pesa más el puro “estar junto a… “que el contenido cualitativo y cuantitativo de las propuestas.
Desde la importancia del “estar junto a”, esto solo se podrá conseguir desde la autenticidad personal.

11.3. competenciAS  eStRAtÉgicAS

• CAPACIDAD DE AnÁLISIS:
Si el acompañamiento se basa en el principio de integralidad, como profesionales debemos ser capaces de ana-
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lizar de forma crítica la complejidad de las situaciones y todas las variables que se encuentran en torno al caso.
Hay que ser también capaces de discernir el grado y la intensidad de cada factor. 

Tres aspectos a analizar desde la lógica del acompañamiento:
- Análisis en profundidad de la persona que demanda la ayuda. Conocer a la persona y su contexto.
- Análisis del contexto social. Como hemos señalado anteriormente, no debemos centrar la intervención úni-
camente en la responsabilidad individual. Debemos buscar cambios en el contexto inmediato, y en alguna me-
dida también en la estructura. 
- Análisis de la propia intervención. Los otros dos elementos citados forman parte del proceso metodológico,
pero el análisis de nuestra intervención, nos resulta más complicado, ya que nos pone en cuestión como pro-
fesionales. Es imprescindible reflexionar constantemente sobre nuestra práctica, sobre el qué y el cómo lo ha-
cemos, Hay que revisar por qué nos resulta más o menos complicado trabajar con unos u otros casos o qué es
lo que nos pasa o por qué nos incomodan  algunas intervenciones y analizar  qué nos apelan personalmente.
Tal y como se ha señalado en el capítulo pertinente, en ausencia de espacios de supervisión que, no obstante
deben ser demandados y puestos en valor, debemos ejercitar la autocrítica y el autoanálisis. 

• CREATIVIDAD Y FLEXIbILIDAD:
Cada persona es única y cada proceso irrepetible. Lo que nos ha servido en un momento dado puede que des-
pués no nos sirva y viceversa. Los planes y las tareas a realizar para llevarlos a cabo han de ser “menús a la carta”
en continua revisión y modificación si es preciso. Es tarea de la profesional que acompaña invitar a las personas
a imaginar que pueden intentar otras posibilidades, ideando alternativas de cambio ajustadas y viables. Las
personas deben sentir que puede haber cambio y que merece la pena apostar por ello. Debemos saber motivar
abriendo posibilidades y desmontando dificultades. Y debemos ser capaces también de innovar en nuestras
metodologías, experimentar e “inventar” técnicas y recursos adaptados a los cambios en los contextos  y las ne-
cesidades sociales. 

• CAPACIDAD DE TRAbAjO En EQUIPO:
Hemos hablado de la importancia del trabajo en red, de la importancia de que las estructuras se organicen te-
niendo en el centro de su acción a las personas. Pero en muchos casos las dificultades están en los propios téc-
nicos y técnicas. Trabajar en equipo supone una voluntad de compartir, de establecer sinergias, dejar de lado
el posible ego profesional y despegarse de nuestras inseguridades personales y profesionales, para hablar con
honestidad sobre nuestra práctica profesional con todo lo que esto conlleva. 

Para qué trabajar en equipo: 
- Para apoyarnos y no desgastarnos. Trabajar en clave de acompañamiento puede producir mucho desgaste.
Muchas de nuestras intervenciones las podemos vivir como fracasos, y la intervención puede resultar tan in-
tensa, que es necesario compartir, soltar y contrastar. Para ello es fundamental contar con el colchón de un
equipo.
- Para que haya recambio. Sabemos que nadie es imprescindible. Si un/a técnico/a falla por enfermedad, por
baja en el servicio o cualquier otra razón y alguien sabe de nuestra metodología de trabajo y hemos compartido
nuestros casos, el cambio de profesional de referencia puede ser mucho menos traumático para la persona
acompañada y menos complicado para el equipo. 
- Para construir conocimiento. Compartir con el equipo nuestra experiencia y las diversas técnicas, métodos,
y habilidades que ponemos en práctica, genera conocimiento útil para el equipo y para la profesión. 
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En ocasiones se valoran de manera limitada las estrategias de proximidad y el acompañamiento social, y se
piensa que se refieren únicamente a una aproximación física, a un estar en la calle. La realidad es que esto no
es suficiente. Existen equipos ubicados físicamente en el centro de un núcleo poblacional afectado por la ex-
clusión grave (por ejemplo), pero absolutamente alejados respecto a la cosmovisión de sus habitantes. En ese
sentido, proximidad también quiere decir (e incluso, sobre todo quiere decir) trabajar desde un modelo de
aceptación y respeto. Para ello es preciso desarrollar un proceso de acercamiento a la cultura de la persona o
colectivo con el que se trabaja, es decir, a su manera de entender sus problemáticas, de priorizar sus necesidades
o de comprender el mundo, etc. (Arza y Carrón, 2014).Por este motivo hemos considerado necesario incluir un
epígrafe específico sobre el desarrollo de Competencias Interculturales.

El enfoque de la competencia intercultural se refiere al conjunto de conocimientos, actitudes, habilidades y estra-
tegias que facilitan la comunicación entre culturas o cosmovisiones diferentes. Habitualmente es aplicada en con-
textos de diversidad cultural étnica. Sin embargo, el concepto de cultura es más amplio y no se refiere únicamente
al origen étnico o nacional. En nuestro caso, al hablar de competencia intercultural, nos referimos de una manera
más global a la manera de facilitar el encuentro entre la visión del mundo de instituciones y profesionales de ser-
vicios relacionados con la inclusión social, por un lado, y las diferentes cosmovisiones de las personas usuarias,
por el otro. Como señala Romaní (2002), una intervención social “con pretensiones de efectividad tiene que estar de
acuerdo, por lo menos hasta cierto nivel, con la visión del mundo de la gente asistida”. Y continúa añadiendo que pre-
cisamente la ausencia de estos mundos compartidos dificulta desde las relaciones profesional-persona usuaria
hasta el desarrollo de los grandes programas sociales, sociosanitarios o socioeducativos. 

12.1. competenciA inteRcultuRAl inStitucionAl

En este caso nos referiremos al conjunto de estrategias que, como profesionales insertas en un contexto insti-
tucional determinado, podemos proponer y promover para facilitar el acceso y la atención de calidad a las per-
sonas con cosmovisiones o identidades culturales diversas. 

Muchas de las metodologías a las que nos hemos referido en el apartado referido al trabajo comunitario son
estrategias que incrementan la competencia intercultural de una institución:

• Los PAC. Exigen que los y las profesionales trabajen desde el contexto de las personas usuarias, por lo que
facilitan una detección y una atención proactiva y adaptada de necesidades, no construida únicamente
desde la visión del mundo de la institución. 
• El apoyo entre iguales. Utilizar la estrategia de educación entre iguales, o incorporar peer workers a sus equi-
pos, facilita que la institución incremente la integralidad de los diagnósticos y de los planes de atención, además
de aumentar la identificación de las personas usuarias con la institución. Por otro lado, que la institución fo-
mente la creación de grupos de interés conformados por personas afectadas, o que establezca alianzas con
los ya creados, facilita la detección de necesidades y el diseño de pautas de actuación adaptadas. 
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• Los planes centrados en la persona. Persiguen de manera activa que los planes de atención sean diseñados,
desarrollados y evaluados desde el liderazgo de la persona usuaria. 

12.1.1. la participación

En todo el manual se ha insistido en el fomento de la participación como una de las estrategias fundamentales
en la metodología del acompañamiento Como profesionales insertos/as en una Organización hay que señalar
que una institución interculturalmente competente es aquella que trabaja desde un modelo participativo que
incorpora el conjunto de visiones, necesidades, características y condicionantes de la población con la que tra-
baja, y define con las personas usuarias y otros agentes comunitarios los problemas prioritarios y los criterios
de abordaje (Arza, 2015). 

Como señalan Llobet, Baillergeau y Thirot (2012) “la participación de las personas y colectivos en situación de
marginación ha sido un objetivo y un reto constante en las políticas de inclusión social, pero sigue siendo uno
de los mayores déficits de la intervención social y comunitaria en nuestro país”. En el caso de la exclusión social,
el estigma social que soportan importantes sectores de esta población, y la extendida representación social
que les identifica como personas incapaces de responsabilizarse y defender sus derechos, dificulta enor-
memente el desarrollo de este proceso. En ese sentido, un cambio actitudinal en la institución y sus profe-
sionales es imprescindible para que se pueda producir una participación real de la población usuaria (Arza,
2015). 

En relación con este proceso, Fernández et al. (2011) señalan que “…la participación debería incluirse desde la
planificación de las atenciones hasta el control y evaluación de éstas, de modo que la práctica asistencial y de cui-
dados se aleje de cualquier riesgo de dominación y pasivización de los usuarios”. Asimismo, sostienen que “una pri-
mera aproximación, actualmente legalmente obligada, consiste en la recogida y tratamiento de las quejas y
reclamaciones… las encuestas de satisfacción y opinión… Un nivel más sofisticado todavía, lo constituyen los grupos
focales o foros de participación, de instituciones, informadores clave o usuarios…”. Por nuestra parte, insistimos
en las potencialidades que todas las estrategias de apoyo entre iguales aportan para fomentar la participación
y el protagonismo de la comunidad en la prevención y/o en la resolución de sus problemáticas. 

12.2. competenciA inteRcultuRAl pRofeSionAl

Siguiendo la propuesta de Aguilar, Llobet y Pérez (2012), en otros apartados hemos hablado de proximidad
activa y de proximidad existencial. El tercer tipo de proximidad es la construida y supone la aplicación de
una serie de técnicas y estrategias que facilitan el contacto con personas que tienen una trayectoria expe-
riencial, de valores, etc., diferente a la propia. En ese sentido, la competencia intercultural profesional es un
enfoque idóneo para ello, ya que se trata de los conocimientos, actitudes y habilidades que un o una profe-
sional debe poseer para facilitar una mejor atención a las personas con cosmovisiones o identidades cultu-
rales diversas.

Describiremos a continuación los rasgos principales que caracterizan a un o una profesional competente inter-
culturalmente. 

12.2.1. conciencia intercultural crítica

Un o una profesional con competencia intercultural debe tener un alto grado de conciencia respecto a la in-
fluencia de los elementos culturales en los comportamientos y las interacciones humanas. Debe reconocer sus
propios valores, creencias y costumbres, para poder ser consciente de la influencia que tienen en la percepción
y la valoración de las creencias, las costumbres y los valores de otras personas o grupos, e incluso en la confor-
mación de prejuicios hacia otras cosmovisiones o identidades culturales (Arza, 2015). 
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12.2.2. sensibilidad intercultural

Siguiendo en parte las aportaciones de Vilà (2006), describiremos a continuación los principales elementos que
conforman la sensibilidad intercultural: 

• Curiosidad, apertura y pasión por el encuentro con el otro diferente. 
• Interés por aprender en la interacción intercultural.
• Sentimiento de comodidad y disfrute ante la interacción intercultural. 
• Apertura hacia lo inesperado. 
• Disposición para comprender la perspectiva del otro y, aunque no la comparta, apreciarla y respetarla.  
• Perspectivismo, es decir, disposición a relativizar los valores, las creencias y las costumbres propias, para
cambiar de perspectiva y para introducirse en la perspectiva del otro. 
• Disposición a reconstruir permanentemente la propia identidad a partir del contacto intercultural. 

12.2.3. habilidad intercultural

La comunicación es una de las habilidades fundamentales en esta área. Qureshi et al. (2009) plantean que el
reto de la comunicación intercultural es doble. El primero es indirecto, o sea, no se debe a la comunicación en
sí, sino a las asunciones más o menos automáticas que los y las profesionales y las personas usuarias tienen de
que no solamente son diferentes, sino que a veces son incompatibles. En ese sentido, el o la profesional con
competencia intercultural debe saber trabajar sus expectativas ante el encuentro con la persona usuaria, des-
arrollando su habilidad para autoexaminar críticamente sus prejuicios y controlar la influencia de los mismos
en la relación terapéutica o de ayuda. Asimismo, debe considerar las expectativas y prejuicios que la persona
usuaria puede tener ante el encuentro con el o la profesional. Para ello, como se ha dicho, la acogida debe ser
cuidada especialmente, desarrollando habilidades de comunicación verbal y no verbal que contribuyan a des-
activar posibles expectativas negativas en la persona usuaria. El segundo reto, siguiendo la propuesta de Qureshi
et al. (2009) es directo y tiene que ver con las diferencias en los estilos de comunicación y en las interpretaciones
de los significados. En este caso, las competencias son muy diversas: 

• Capacidad para reconocer y adaptarse a pautas de comunicación diferentes: “expresiones faciales, contacto
visual, uso del tacto, el lenguaje corporal y las prácticas de distancia y proximidad” (Osorio-Merchán y Lucero,
2008).
• Habilidad para incrementar el conocimiento sobre la identidad cultural de la persona usuaria, sabiendo pre-
guntarle adecuadamente sobre sus creencias, valores y comportamientos. 
• Habilidad para entender los valores, las creencias y los comportamientos de la persona usuaria, desde su propia
perspectiva. 
• Expectativas adecuadas ante la comunicación intercultural.
• Capacidad para manejarse en ciertos niveles de ambigüedad y de entendimiento parcial. 

comPeTencia inTerculTural

es el acercaMiento a la cultura de la persona o colectivo con el Que se trabaja, a su Manera de

entender sus probleMáticas, de priorizar sus necesidades o de coMprender el Mundo. 
todas las estrategias de apoyo entre iguales son válidas para increMentar la coMpetencia intercultural

de una institución. asiMisMo, taMbién es fundaMental el foMento de la participación.
los rasgos principales Que caracterizan la coMpetencia intercultural profesional son: 
conciencia intercultural crítica, sensibilidad intercultural y habilidad intercultural. 
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Como decíamos anteriormente, el conjunto de profesionales que trabajan en los dispositivos y servicios de
acompañamiento se mueven entre grandes y variadas exigencias; acompañar a las personas en sus procesos
de cambio y desarrollo de sus potencialidades y capacidades, fomentar al mismo tiempo que las personas sean
competentes socialmente y que sepan responder a las exigencias de una sociedad exclusógena en plazos de
tiempo medios o cortos y simultáneamente, dar respuesta a las situaciones de necesidad y/o urgencia de las
personas participantes en los programas.  

Toda esta complejidad se une a la consustancial que plantea la práctica del acompañamiento, entendida como
una relación de ayuda intensa y comprometida con la persona atendida,  y se adereza con unas condiciones de
trabajo que en ocasiones son de alta temporalidad, bajos salarios, trabajo en solitario o sobrecarga en el puesto. 

Además, el contexto en el que trabajamos se ha complejizado; y existe un incremento en la diversidad de los
perfiles atendidos, una mayor exigencia respecto a la calidad en nuestra atención por parte de la población
usuaria, una importante variabilidad en las estructuras institucionales y un gran incremento de las demandas. 

Nos movemos pues en un contexto de trabajo muy complejo, en el que nos podemos preguntar: ¿Quién acom-
paña al que acompaña?

La formación continua y la supervisión pueden ser elementos que contribuyan a afrontar esta realidad, a mejorar
nuestra práctica y a evitar que caigamos en situaciones de bloqueo o burn out (síndrome del trabajador quemado). 

Según Puig Cruells (2009)  será en 1945, con el reconocimiento del casework como método de intervención,
cuando se introduce en Europa el término de supervisión. Esta metodología ha tenido diferentes evoluciones
y desarrollos en el amplio y diverso espacio europeo. En cuanto al desarrollo en España, dos autores han estu-
diado en profundidad la evolución de la supervisión. Hernández Aristu (1991) afirma que no será hasta la década
de los 80 que se da un alto interés por la supervisión, especialmente en el área educativa, en la formación de
los trabajadores sociales. El término “supervisión” proviene etimológicamente de las palabras latinas super
(sobre) y videre (ver). Unidas, significan pues “visión desde arriba”. En el Diccionario de la Lengua Española, visar
significa “reconocer o examinar un instrumento, certificación, etc., poniéndole el visto bueno”, mientras que su-
pervisar significa “ejercer la inspección superior en trabajos realizados por otros”. Los sinónimos de supervisión
también remiten a inspección, control, vigilancia, comprobación y revisión. 

Fernández Barrera (1997) señala que la supervisión ofrece un espacio donde facilitar la reflexión sobre las ac-
tuaciones profesionales y donde favorecer el mantenimiento de una curiosidad intelectual para ir estimulando
el afán de aprender y de mejorar las propias actuaciones.

En España hemos hablado sobre todo de supervisión educativa. Kadushin (2002) define esta supervisión como
“aquella que se dedica a la enseñanza de conocimientos, técnicas y actividades necesarias para realizar las tareas

13. LA SUPERVISIÓN. ¿QUIÉN ACOMPAÑA AL QUE ACOMPAÑA?
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de atención directa de los trabajadores sociales mediante el análisis detallado de la interacción usuario- Traba-
jador/a Social52”.

Martínez Iturmendi (1995) entiende el concepto de Supervisión como reflexión de la praxis de profesionales
de ayuda, como instrumento de adquisición de identidad profesional. Este planteamiento nace de la necesidad
que nuestras profesiones (con una deficiente construcción epistemológica) tienen de una identidad clara res-
pecto a su propia persona y a su cometido, ya que su tarea última es, desde sus diversas parcelas de intervención,
apoyar a personas, grupos o colectivos a adquirir y en su caso a renovar o recuperar una identidad fuerte.

Esto se puede trabajar en grupo y con ayuda de una persona que ejerza una supervisión externa, en grupo sin
profesional externo o incluso individualmente. Si bien, la ley de servicios sociales de 2006 recoge como de-
rechos específicos en su artículo 63 referido a los Derechos y deberes de los profesionales que tenemos derecho
a “Recibir una formación continua y adecuada a las características de su profesión y aprovechar esa formación para
que ésta redunde en una mejor atención a los destinatarios de los servicios sociales” y además a “Integrarse en equi-
pos técnicos que deberán contar con el apoyo necesario para poder desarrollar su tarea profesional con eficacia y
eficiencia”, la realidad es que en no muchos de los servicios desde los que intervenimos está instalada la super-
visión como una práctica habitual. En muchos casos ni siquiera hay planes formativos, y mucho menos una tra-
dición de supervisión. En  ocasiones se desarrolla de forma puntual y en otros, ni siquiera.

13.1. AlgunAS iDeAS SobRe quÉ Debe y que no Debe SeR lA SupeRviSión53

• La supervisión no es una forma de control de nuestra práctica, si no un ejercicio de “mirar desde arriba, con
perspectiva, supermirar”. Tampoco es una terapia, es un espacio profesional. No debemos perdernos en su ob-
jetivo, pues no es una conversación de café ni mucho menos de pasillo. Cotillear, “vomitar” no limpia, simple-
mente ensucia.
• La supervisión no es la “panacea”. Hay profesionales que han perdido la ilusión, que ya no se plantean metas,
que se encuentra sin motivación, y únicamente esperan que algo ajeno (el espacio de supervisión), casi de ca-
rácter mágico, resuelva su situación: “esperan que el apoyo externo sustituya por entero su propio auto-apoyo,
e incluso, en ocasiones, ya no esperan siquiera eso, porque han perdido la esperanza” (Arija, 1999: 148).
• La supervisión no exime de responsabilidades. Algunos profesionales pueden llegar a solicitar que la figura
de supervisión tome decisiones por ellos. En cierta medida, pasan a ser dependientes del/la supervisor/a o del
espacio de supervisión, en el sentido de que han articulado sus decisiones en torno a las sesiones de supervisión
y aceptan esa situación como un fenómeno natural. Por eso en este documento se aboga por la autorreflexión
y por cuidarse a una/o misma. 
• En nuestro día a día, tenemos la obligación de “escuchar al “otro”, pero  probablemente, pocas veces nos es-
cuchamos a nosotros/as mismas, ¿qué nos pasa?, ¿qué nos interpela la persona atendida? No estamos acos-
tumbradas a trabajar con las emociones, y es necesario reconocer nuestras vulnerabilidades. Estamos
acostumbradas a descubrir las de los demás, pero no las nuestras. Sin embargo, “conectar y reconocer nuestra
vulnerabilidad da mucha fortaleza”
• En nuestra intervención, trabajar lo personal no es opcional, es obligatorio. Yo, como profesional y persona
al mismo tiempo, no puedo trabajar bien si no me tengo en cuenta, el cómo nos encontramos y nos conside-
ramos influye en nuestro trabajo. El objetivo fundamental es lograr un bienestar profesional que redunde en la
mejora de la calidad de nuestra intervención. 
• La Supervisión, planteada en grupo, ya sea con o sin agente externo, debe constituirse como una parte más
de nuestro trabajo, un espacio seguro en el que nos sentamos a reflexionar y nos damos el permiso de que

52 Se nombra Trabajadores/as Sociales porque así figura en la definición, si bien, desde nuestra perspectiva se incluye a todas las profesionales del
Acompañamiento, es decir, a todas las profesiones de ayuda al margen de cuál sea la formación de partida. 
53 Se trata de estrategias que en su mayoría surgieron en el Seminario sobre Supervisión desarrollado por Ana Herrera y Juan Carlos Martínez Itur-
mendi. 



pase cualquier cosa. Sin censurar sensaciones o sentimientos. A veces es difícil sentir que el espacio es seguro,
porque entran en juego conflictos personales, nuestro estatus profesional, etc. Tal vez debamos trabajar con
eso, con el hecho de ¿Por qué yo me siento inseguro en este espacio?

Debemos "pelear" porque en nuestros servicios se incorpore la supervisión como una forma de mejora de nues-
tras intervenciones, pero mientras esto ocurre, podemos llevarla a cabo entre nuestros propios equipos,  y tam-
bién en el plano individual podemos dotarnos de herramientas para “autoevaluar” nuestra práctica. 
En definitiva, se trata de corregir algunas malas prácticas habituales en nuestras profesiones. 

13.2. ¿quÉ hAcemoS Si no tenemoS eSpAcio De SupeRviSión?

Puig Cruells (2009) señala algunas herramientas de autocuidado de profesionales complementarias a la super-
visión y que pueden ser preventivas ante los riesgos de burn-out  entre las que destacan: 

• Coordinación y la cooperación entre profesionales. 
• El trabajo en equipo y las consultas entre profesionales. 
• Re-aprender de nuevo a generar redes efectivas de colaboración e intercambio de información sobre el análisis
y la comprensión de los problemas, la evaluación de las situaciones, la elaboración de planes de intervención,
etc.
• Analizar los sistemas y contextos que intervienen en la acción social: la organización, el sistema cliente o
persona y el sistema profesional. Conocer el contexto institucional y el rol profesional, de forma que permita
distinguir los elementos explícitos (ideología, valores, estructura, dependencia, sistemas de comunicación,
tareas) de los imprevisibles (conflictos, contradicciones), que, sin ser tan explícitos, forman parte de las or-
ganizaciones y de las condiciones de trabajo de cualquier profesión. Aumentar la autoobservación y el aná-
lisis de la percepción y vivencia del equipo, observar los límites y las posibilidades institucionales. 
• Interrogarse sobre las representaciones institucionales y profesionales que impiden un desarrollo realista
de la tarea. Deshacerse de ideas o creencias que distorsionan la tarea y confunden a las instituciones; se
trata de desarrollar la tarea ajustada a las posibilidades reales, previniendo las situaciones de insatisfacción
y malestar.
• Cuidarse es también cuidar del propio equipo, reconocer la necesidad de un espacio y un tiempo para el
grupo, en los que poder poner en común las experiencias de atención a las personas y compartir las ansie-
dades inherentes a la práctica. 
• Renovación del conocimiento y la formación continúa. Sin un marco de referencia en el que orientarse, es
normal sentirse incapaz de afrontar una situación compleja y sin conocimientos teóricos de referencia, sólo
es posible una práctica basada en el sentido común, seguramente muy necesario pero absolutamente in-
suficiente.
• Hacer un continuo ejercicio de introspección y autoconocimiento. 

Sea cual sea la forma de supervisar o supervisarnos,  tendremos que dotarnos de pautas y herramientas que
nos permitan mirar, y nunca juzgar. 

Planteamos seguidamente cuatro niveles de observación que pueden resultar interesantes como herramienta
de análisis.   
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4 ejes o niveles de observación y análisis

(1)¿CON QUÉ, CÓMO Y PARA QUÉ?, (2)¿QUÉ ME PASA A MÍ CON ESO?, 
(3)¿CON QUIEN Y CÓMO SON LAS RELACIONES?, (4)¿DÓNDE OCURRE?

13.3. ¿quÉ efectoS De mejoRA pueDe teneR lA SupeRviSión?

Los efectos de mejora de la supervisión puede verse en diferentes niveles: 

1. En el propio acompañamiento: 
- Permite la autoevaluación compartida sobre la práctica por parte del equipo y de cada profesional.
- Desarrolla la creatividad en el diseño de nuevas opciones e itinerarios.
- Facilita la identificación del equipo con el caso o con la tarea. 

2. En el o la profesional.
- Facilita el autoconocimiento.
- Permite la adquisición de nuevas competencias para acompañar mejor. 
- Desarrolla la autorresponsabilidad, contribuyendo a abandonar actitudes de impotencia y autojustificación.

3. En la institución/servicio.
- Fortalece los equipos de trabajo.
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(1) nivel objetivo o instruMental: se trata
de analizar la adecuación, congruen-
cia y correspondencia entre  los objeti-
vos Que el servicio tiene Marcados, los
Medios y estrategias y los Métodos y téc-
nicas seguidas. 
en este análisis se debe descubrir las po-
sibles lagunas teóricas o prácticas en
la forMación y aprender a integrar te-
oría y práctica.
(anÁlisis insTrumenTal – sabery saber

hacer) 

(2) nivel subjetivo: debeMos realizar un
análisis intrapersonal de los conflic-
tos, Motivaciones, inhibiciones, Miedos,
proyecciones Que nos influyen, la
Mayor parte de las veces, de forMa in-
consciente en nuestra intervención
(anÁlisis inTraPsÍQuico – saber ser)

4) NIVEL INSTITUCIONAL: POR EL QUE SE
ANALIZA LA INSTITUCIÓN: DESDE DONDE SE
ACTÚA EN EL CAMPO SOCIAL, SU MANDATO,
SU IDEOLOGÍA, SUS INTERESES, SU ESTRUC-
TURA ORGANIZATIVA Y EL MODO DE INCIDIR
EN LA PROPIA ACCIÓN SOCIAL (ANÁLISIS DEL
SISTEMA INSTITUCIONAL).

(3) NIVEL RELACIONAL: DEBEMOS ANALIZAR  LAS
RELACIONES INTERPERSONALES CON LAS Y LOS
USUARIOS, Y ENTRE LOS PROPIOS MIEMBROS DE
LOS EQUIPOS. SE TRATA DE DESCUBRIR LOS CON-
FLICTOS, PROYECCIONES QUE SURGEN EN LA
INTERACCIÓN ENTRE MIEMBROS DE UN MISMO
EQUIPO, POSIBLES LUCHAS INTERNAS, LA INFLUEN-
CIA DENTRO DE LOS GRUPOS DE TRABAJO.
AL MISMO TIEMPO QUE SE AUMENTA LA CAPACI-
DAD DE COOPERACIÓN, COMUNICACIÓN E INTER-
ACCIÓN TANTO CON LOS MIEMBROS DEL EQUIPO
COMO CON LAS PERSONAS ATENDIDAS 
(AnÁLISIS InTERPERSOnAL – Saber Ser)

Elaboración propia a partir de: Hernández Aristu, J, et al  (1990). Cuestiones en torno al Trabajo Social. Editorial Popular
SA. Madrid.
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- Permite definir y aplicar mecanismos eficaces de coordinación.
- Contribuye a consolidar un estilo y un clima relacional facilitadores.

4. En las personas usuarias.
- Como resultado de todos los efectos anteriores, mejora el acompañamiento y la atención prestada a la pobla-
ción usuaria.



Desde un punto de vista propositivo, señalamos algunas condiciones necesarias para poder trabajar eficaz-
mente en clave de acompañamiento y que afectan fundamentalmente al nivel político e institucional. 

14.1. nivel político

Una voluntad política plasmada en la existencia de mecanismos de garantía de ingresos y estrategias de acti-
vación que incluyan el acompañamiento como derecho, supondrán una acicate para trabajar adecuadamente.
Esta voluntad debe reflejarse en la existencia de legislaciones y planes de inclusión dotados de presupuestos,
responsables, sistemas de participación y herramientas de evaluación que permitan un seguimiento adecuado
y la incorporación de mejoras. 

14.2. nivel inStitucionAl:

• Organización: existen estructuras organizativas que invitan a trabajar en clave de acompañamiento, y otras
que inhiben cualquier voluntad por hacerlo. Las estructuras que facilitan el trabajo en clave de acompañamiento
parten de un diseño centrado en las personas y en el trabajo en red y no en los problemas sociales.

• La burocracia, aun siendo siempre necesaria en un sistema ya complejo como el de los Servicios Sociales,
debe tender a depurarse en lugar de acrecentarse. En este sentido, cualquier implantación de sistemas de ca-
lidad que actualmente se están desarrollando en buena parte de las entidades sociales y también en algunos
servicios públicos, debe tender hacia la depuración de la burocracia, y hacia el establecimiento de procesos,
procedimientos y protocolos sencillos y eficaces. 

• Tiempos de atención suficientes. Las personas deben saber que cuentan con unos tiempos de atención mí-
nimos para poder trabajar conjuntamente sus objetivos con su profesional de referencia. Para ello, el/la profe-
sional debe tener un margen de maniobra sobre su agenda, para poder flexibilizar tiempos en función a las
necesidades de cada persona en cada momento. 

• Acceso a recursos de forma ágil. Apostamos por recursos, servicios y dispositivos que estén diseñados en
torno a las necesidades de las personas, no por recursos en los que ir encajando problemas o dificultades. Hay
que recuperar una expresión ya olvidada, los itinerarios “a la carta”. Desde esta perspectiva, las y los profesionales
de referencia tendrían que poder acceder a algunos recursos, prestaciones y servicios con cierta agilidad, de
modo que se puedan dar algunas primeras respuestas a las personas (reserva de plazas en recursos de apoyo
y/o de cuidados, ayudas extraordinarias, reservas de plazas en recursos formativos o de inserción laboral, alo-
jamientos de urgencia, etc.), para consolidar los planes de intervención. 

• Sistemas de recogida de información, diagnóstico y registro de la información testados y estandariza-
dos. En algunos dispositivos, la inexistencia de herramientas, bases de datos, etc. adecuadas impiden la siste-

14. CONDICIONES QUE FACILITAN EL TRABAJO 
EN CLAVE DE ACOMPAÑAMIENTO: 

87

EL ACOMPAÑAMIENTO SOCIAL COMO HERRAMIENTA CLAVE EN LOS PROCESOS DE INCLUSIÓN: NUEVAS REFLEXIONES



88

RED NAVARRA DE LUCHA CONTRA LA POBREZA Y LA EXCLUSIÓN

matización de la intervención, un adecuado diagnóstico o el registro de la información, perdiéndose informa-
ción relevante de los procesos, de forma que si se produce un cambio de referente o de servicio, la información
sobre el proceso llevado a cabo se pierde. Es fundamental  contar con buenos soportes de registro que permitan
recopilar la información de las actuaciones y sistematizar la información de cara al seguimiento y evaluación
de los casos, así como hacer más eficaz la generación de informes, etc.  

• número de casos abarcable, que tenga en cuenta las diferentes intensidades de los casos, y que compense
la tipología de los casos en función a su gravedad o complejidad. 

14.3. nivel tÉcnico

Este documento ha intentado fundamentalmente favorecer la reflexión en el nivel técnico, recogiendo un re-
pertorio de competencias, herramientas y claves de análisis que nos permitan realizar un trabajo en clave de
acompañamiento. Pero más allá de esto, el acompañamiento supone un posicionamiento hacia “la persona”,
un estilo y una actitud profesional de respeto, apertura y creencia en la posibilidad de cambio. 
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entidades Que coMponen la red navarra de lucha contra la pobreza y la exclusión:

- acoad, servicios asistenciales

- asociación andrea

- asociación antox

- asociación dianova

- asociación itxaropengune

- asociación la Majarí

- asociación lantxotegi elkartea

- asociación Médicos del Mundo

- asociación salhaketa

- banco de aliMentos de navarra

- colectivo cultura popular alaiz

- colegio de trabajadores/as sociales de navarra

- dpto. trabajo social upna
- federación de asociaciones gitanas gaz kalo

- fundación anafe-cite

- fundación gaztelan

- fundación gizakia herritar

- fundación ilundain

- asociación la roManí

- fundación santa lucía-adsis

- fundación secretariado gitano

- fundación traperos de eMaus

- fundación varazdin

- fundación xileMa

- kaMira sociedad cooperativa de iniciativa social

- servicio socioeducativo intercultural (sei)
- sos racisMo nafarroa




