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Resumen

Las relaciones humanas estan determinadas
por la comunicacién interpersonal. Los actua-
les formatos interactivos son un ejemplo de
nuestra necesidad de relacionarnos a través
de medios dispares orientados al contacto
humano y la difusion de informacién, como la
radio y la televisidn o, en el marco de las nue-
vas tecnologias, las redes sociales y formatos
online diversos.

En el contexto de la pandemia, profesiones
multidisciplinares con orientaciéon a la per-
sona y su desarrollo, han visto truncada su
operatividad cotidiana. Las relaciones inter-
personales de ayuda estan basadas, eminen-
temente, en la comunicacién presencial, y en
todos los rasgos que ella implica (verbal, no
verbal, etc.) En un periodo de confinamiento
emergido de la pandemia COVID-19, los pro-
cesos existentes han visto peligrar tales inte-
racciones y la propia evolucion de las perso-
nas atendidas. En ese marco, ha sido preciso
articular nuevas herramientas y reajustar las
anteriores para dar respuesta a esta realidad.

El presente articulo muestra la versatilidad
de los equipos profesionales de la Fundacion
Navarra para la Gestion de Servicios Socia-
les Publicos-Gizain a la hora de abordar esta
nueva realidad y mantener la accion profe-
sional y la relacion de ayuda en ese tiempo.
Cuestiones que, posteriormente, han permiti-
do enriquecer los recursos de atencion y opti-
mizar instrumentos limitados a otros servicios
con anterioridad a la pandemia.
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Abstract

Human relationships are determined by inter-
personal communication. The current inter-
active formats are an example of our need to
interact through disparate media oriented to
human contact and the dissemination of in-
formation. From the most rudimentary media
such as radio and television, to new technolo-
gies such as social networks and various on-
line formats.

In the context of the pandemic, professions
of a social nature, oriented towards the per-
son and its development, have seen their
daily operations cut short. The interpersonal
relationships of help are eminently based on
face-to-face communication, and on all the
features that it implies (verbal, non-verbal) In a
period of confinement that emerged from the
COVID-19 pandemic, the existing process-
es have seen interactions and the evolution
of the people served. Within this framework,
intervention professionals have needed to ar-
ticulate new tools and readjust the previous
ones to respond to this reality.

This article shows the versatility of the Gi-
zain Foundation professionals to be able to
address this new reality and maintain pro-
fessional action and the helping relationship
during that time. Issues that have subse-
quently made it possible to enrich care re-
sources and optimize instruments limited to
other services prior to the pandemic.
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INTRODUCCION

La intervencién social implica interaccion y
comunicacion (Acebes, 2019). Esta requie-
re de una interrelacién comunicativa entre la
figura profesional de referencia y la persona
atendida. La comunicacion es un elemento
universal y parte necesaria en la evolucion del
ser humano, dada la necesidad gregaria de
supervivencia.

En el tiempo COVID-19, este elemento se ha
visto truncado y considerablemente limitado,
emergiendo situaciones de soledad y ais-
lamiento, asi como la exacerbacién de pro-
blematicas convivenciales. Una cuestion que
ha imposibilitado los canales comunicativos
presenciales y que ha supuesto que procesos
de relacién de ayuda en el ambito de la inter-
vencién social se hayan visto interrumpidos y
relegados. Hasta ese momento, la interaccion
comunicativa ha estado sustentada en proce-
sos dialégicos (Arnkil, 2019) y contextos re-
lacionales (Carrillo et al., 2017). En todos los
casos estaban orientados a validar la relacién
interpersonal en espacios de comunicacion
presenciales. Unas cuestiones que no pue-
den obviarse si se orienta la relacion de ayuda
a un escenario de naturaleza conversacional.

La movilizacién de recursos de la persona
atendida (Melendro, 2011) en la relacién de
ayuda supone, fundamentalmente, una ac-
tuacion vincular fisica (Fantova, 2018). Esta
persona precisa adquirir competencia y auto-
nomia a través de la guia y apoyo profesional
(principios basicos de los cddigos deontolé-
gicos de Trabajo Social, Educacién Social y
Psicologia). Por tanto, es un hecho que ha
estado y esta sustentado en la relacién co-
municativa presencial. Sin esa colaboracion,
el proceso fracasa en si mismo. Esto ha su-
puesto una adaptacién a escenarios evoluti-
vos tanto individuales como familiares y so-
ciales (Colom, 2019).

Las diferentes figuras profesionales han re-
ajustado su intervencién a los procesos de
cambio y han orientado sus recursos y co-
nocimientos a dar respuesta a una sociedad
cambiante, a las necesidades de las personas
atendidas y a la revitalizacién de la relacion
de ayuda.

En este sentido, la entrevista se ha situado
como la técnica por excelencia en el proceso
interactivo profesional de la intervencion so-
cial, si bien ha presentado modificaciones a

lo largo del tiempo (Rosell, 1989; Hernandez,
1991; Madrid, 2005; Trevithick, 2010; Molle-
da, 2012), adaptandose a la persona y su rea-
lidad. La entrevista se ha posicionado como
un eje vertebrador de la accién profesional en
el campo social, manifestandose como el ins-
trumento clave.

No obstante, la evolucion tecnoldgica y los
grandes avances de los ultimos afios, han
presentado un escenario comunicativo inmer-
S0 en un gran y profundo manejo de informa-
cion inmediata, y en una interaccién personal
a distancia. Un hecho que ha impersonaliza-
do la comunicacion y desvirtuado la relacion
“face to face”, al tiempo que abria canales de
relacion impensables hasta el momento. Las
tecnologias de la informacién y comunicacion
(TIC) se han impuesto en la sociedad y han
establecido innovadoras formas interactivas,
nuevas redes relacionales (Del Fresno, 2019).

En el ambito social, y acordes a su emergen-
ciay uso, han sido elementos interactivos que
se han ido introduciendo en la practica co-
tidiana, mas como medios de contacto que
como formas relacionales. Estda siendo un
proceso paulatino, individualizado y contex-
tualizado. Los problemas de las brechas digi-
tales o el analfabetismo digital han relegado a
una parte de la poblacién que se ha visto obli-
gada a sumergirse en un ambito desconoci-
do. No obstante, el gran poder de expansion
de estas herramientas y sus multiples aplica-
ciones han propiciado un interés global por
las mismas. En el ambito del Trabajo Social,
autores como Caravaca (2014), Fuentes Ro-
bles y Martin Cano (2017) o Castillo de Mesa
(2017 y 2019) afianzan y proponen la inclusion
de las TIC como formas de intervencion e in-
vestigacion.

Por lo tanto, la coyuntura actual de la pande-
mia ha resignificado estas relaciones comuni-
cativas y favorecido la generacién del uso de
las TIC como medios no meramente auxilia-
res, sino como ejes de interaccion.

CONTEXTO DE PARTIDA

Los Centros de Servicios Sociales de la Co-
munidad Foral de Navarra abarcan tres equi-
pos profesionales de intervencion directa:
Equipos de Incorporacién Sociolaboral (El-
SOL), Equipos de Atencion a Infancia y Ado-
lescencia (EAIA) y Equipos de Atencién Inte-
gral a Victimas de Violencia de Género (EAIV),
que intervienen en Areas geograficas y admi-



nistrativas del sistema de servicios sociales
en colaboracién con los Servicios Sociales de
Base de las mismas. Desde mayo de 2019,
pasan a ser gestionados por la Fundacion
Navarra para la Gestion de Servicios Sociales
Publicos-Gizain, entidad publica creada en
abril de 2019 por el Gobierno de Navarra.

Apenas unos meses tras la asuncion de estos
servicios, la Fundacion se enfrenta, al igual
que otros servicios, a la pandemia COVID-19
y el confinamiento que se produce de marzo
a mayo de 2020. En ese momento, y ante la
brusca ruptura de las relaciones interperso-
nales y los procesos de relacion de ayuda, se
replantea cdmo mantener la interaccion des-
de el confinamiento.

Ademas, es preciso tener en cuenta que pre-
cisamente en ese momento, las necesidades
de apoyo y atencién se incrementan debido
al momento convulso, la vulnerabilidad y los
factores de estrés asociados que suponian un
impacto mayor en la poblacién de accién pro-
fesional por las caracteristicas de base que
ya presentaban.

Objetivos

En este momento y escenario incierto, se
plantearon distintos objetivos para paliar la
situacién y recuperar, dentro del momento y
estado de alarma, la interacciéon comunicativa
y la relacién persona-profesional. Estos son
los siguientes:

* Mantener y potenciar el contacto e interac-
cioén en la intervencién a través del acom-
pafiamiento, espacios intercomunicativos y
abordaje de dificultades emergidas.

¢ Redefinir herramientas de accién, acordes a
la situacion a través de las TIC y el reajuste
de la entrevista.

¢ Analizar la eficacia en la implementacion de
dichas herramientas para valorar su impac-
to y posible desarrollo posterior.

De este modo se trata de articular un sistema
que permita responder a la situacion, cen-
trandose en la persona y sus necesidades
para mantener la comunicacién abierta y un
cauce de apoyo durante el periodo de confi-
namiento (Lopes-Dos-Santos, 2021).

METODOLOGIA

Para abordar estas cuestiones, se han utiliza-
do, como modelos conceptuales, teniendo en
cuenta el impacto del contexto y el analisis de
la vivencia y circunstancia personal: modelo
eco-sistémico (Bertalanffy, 1981) y modelo
de atencién integral centrado en la persona
(Fundacion Pilares, 2014). De este modo, la
intervencion, al igual que se realiza de modo
presencial, se ha ubicado y centrado en cada
personay escenario individual y familiar.

Para ello, desde la Direccidon Técnica de Fun-
dacién Gizain se propuso un reajuste de las
entrevistas realizadas, planteando un nuevo
articulado en los distintos ambitos de inter-
vencién que dieran respuesta a las necesi-
dades de las personas atendidas desde la
realidad del momento. Por otro lado, se re-
definieron el uso de las TIC no s6lo como es-
pacios informativos o de establecimiento de
citas, sino como férmulas de comunicacion e
intervencion (videollamadas via mévil u orde-
nador -plataforma zoom-). De este modo se
mantenia la relacion comunicativa, también
en formato no verbal, y se posibilitaba la inte-
raccion visual y no sélo auditiva.

Para establecer un nuevo proceso de entre-
vista a distancia, se us6 como base la entre-
vista motivacional (Miller y Rollnick, 1990),
con el fin de abordar la superaciéon del ais-
lamiento, soledad y otras dificultades que
la coyuntura requeria. Por otro lado, y con
animo de evaluar este nuevo procedimiento
y sus resultados, se optd por usar metodolo-
gia combinada (Greene, 2007; Donolo, 2009;
Monje, 2011; Sanchez, 2015): datos cuantita-
tivos de atencidén y datos cualitativos acerca
de este formato y la ayuda profesada. Este
tipo de metodologia manifiesta, segun los au-
tores mencionados y otros como Tashakkori
y Teddlie (1998), que los resultados obteni-
dos permiten una mayor fiabilidad, dado que
combinan elementos cuantitativos y cualita-
tivos, reforzando los resultados. Es el caso
del disefio de triangulaciéon (Denzin, 1989;
Hansont al., 2005; Creswell y Plano, 2007),
cuya finalidad consiste en la confrontacion
de informaciones complementarias sobre el
mismo episodio con el propdsito de com-
prenderlo mejor (Riba, 2007). Lo que implica
el refuerzo de los resultados obtenidos desde
distintos planos y técnicas.



Proceso

Una vez se produjo el confinamiento, se de-
sarrollaron diferentes pasos para abordar la
situacion:

1. Deteccion del problema y analisis del mis-
mo con agentes de intervencion (primera
semana de confinamiento).

2. Propuesta de reajuste de dispositivos mé6-
viles y ordenador (segunda semana de
confinamiento).

3. Propuesta de reajuste de entrevistas (se-
gunda semana de confinamiento).

4. Puesta en practica (tercera semana de
confinamiento).

5. Recogida y andlisis de datos (desde terce-
ra semana hasta final del confinamiento).

6. Post-confinamiento: protocolo COVID-19
y readaptacion a la presencialidad, mante-
niendo el uso de las herramientas en los
casos donde se mostraban necesarias
(personas en aislamiento por contagio o
contacto, personas que rechazan la inte-
raccioén presencial por miedo, personas de
riesgo, etc.).

RESULTADOS

En relacién a los resultados cuantitativos, se
obtuvo que las figuras de Trabajo Social, du-
rante el periodo de confinamiento, atendieron
en entrevistas motivacionales y adaptadas
a cada persona y situacion a un total de 89
personas en los tres equipos. Las figuras de
Educacion Social a un total de 147 personas
y las de Psicologia a un total de 76 personas.
Lo que supuso una atencién de 312 personas
durante los 28 dias laborales que se produjo
el confinamiento. Entrevistas de una dura-
cion media de 1h y 30°. En total, se atendié
al 59,89% de las personas usuarias de los
EAIA, al 62,75% de las los EAIV, y al 42% de
las de los EISOL. El porcentaje faltante se co-
rresponde con personas que no atendieron
las llamadas telefonicas o manifestaron la ne-
cesidad de paralizar el proceso. Unos datos
que, en un momento de incertidumbre, des-
concierto y malestar, muestran la capacidad
de reaccidn, reajuste y alcance de estos equi-
pos. Esta readaptacion de medidas permitid
continuar los procesos de interaccion a pesar
de la inmediatez del momento. Posteriormen-
te a este periodo, se incrementé la interven-
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cién de este tipo dada su versatilidad y buena
acogida hasta superar el 80% de la actuacioén
profesional en todos los equipos.

En relacion a los resultados cualitativos ob-
tenidos se detecto6 en las personas usuarias:
desmotivacién, nerviosismo, desinterés, de-
sidia, angustia, estrés y malestar debidos al
confinamiento. Sin embargo, la existencia de
espacios de interaccion y relacién profesio-
nal ayudd a mitigar dichas situaciones y evitar
el aislamiento. Se ofrecieron estrategias de
contencidn, gestion emocional, competencia
parental, introspeccion e impacto personal,
gestion de conflictos y proyectos vitales.

Tanto en el orden cuantitativo como cualitati-
VO, las personas usuarias manifestaron interés
en mantener la interacciéon profesional, acep-
tando las nuevas herramientas y estrategias
como elementos validos de relacion. Algunas
personas han solicitado, con posterioridad, el
mantenimiento de la interaccion virtual como
medio de evitar el desplazamiento y mante-
nimiento de intimidad en su propio espacio
vital.

DISCUSION

La intervencién anterior a la pandemia ha
estado marcada por la presencialidad y una
interaccion directa y personal. Cuestiones
dialégicas referenciadas sobre el intercambio
de comunicacién en el discurso (Arnkil, 2019),
y los contextos relacionales (Carrillo et al.,
2017), estan orientados a tener en cuenta los
factores sistémicos y los distintos escenarios
en los que se produce la comunicacién como
variables intervinientes en el acto en si mismo
intercomunicativo. Ambos planteamientos re-
fieren una comunicacion entre personas afec-
tadas por un escenario.

En el marco de la atencién integral centrada
en la persona, se adquiere un compromi-
so de relacion orientada a la generacién de
proyectos de vida en los que la planificacion
esta centrada en atender las demandas de la
persona usuaria desde su realidad y escena-
rios de vida. Los modelos eco-sistémicos y
de acompafiamiento favorecen el estableci-
miento de las relaciones interpersonales en el
proceso de ayuda desde los pilares tedricos
de accién social. La necesidad de abordar la
realidad de cada persona como un todo inte-
gral y complejo, requiere de solidez y compe-
tencia profesional flexible y adaptable a cada
momento y circunstancia.



En situaciones cambiantes, imprevisibles y
complejas como la emergencia de la pande-
mia covid-19, es preciso el descubrimiento
de estructuras y herramientas cotidianas con
una nueva perspectiva y, sin elevar el coste,
concluyendo en un aporte mejorado para
enriquecer estos procesos. Esta realidad ha
permitido que, ademas, los aprendizajes ob-
tenidos sean nuevos procesos implementa-
dos tras la situacién inicial de confinamiento,
dado que favorecen espacios y citas de en-
cuentro mas flexibles y mantienen la como-
didad e intimidad de las personas atendidas.
Especialmente en personas que residen en
pequenas poblaciones o tienen dificultades
de horario por conciliacién laboral y familiar.
No son sustitutos absolutos de la presenciali-
dad sino aportes complementarios eficientes
de la vinculacién y acompafiamiento social.

Se ha generado una nueva opcién interactiva
que permite explorar nuevas vias de relacion
(Sarasola, Pérez y Balboa, 2012) y acompa-
fiamiento social no vinculadas exclusivamen-
te a la presencialidad, aportando elementos
de relacion positivos y eficaces. Un plan-
teamiento efectivo para multiples perfiles y
contextos, que permite transferibilidad y ex-
ploracién comunicativa con las nuevas gene-
raciones. Los resultados hallados corroboran
las indicaciones y planteamientos de la nece-
sidad de comunicacion como una cuestién
fundamental en las relaciones humanas, en
particular, en la intervencion profesional del
Trabajo Social (Acebes, 2019). En cuanto a
las cuestiones instrumentales, las acciones
emprendidas a nivel digital sintonizan con los
planteamientos de Caravaca (2014) sobre el
formato online como el futuro del Trabajo So-
cial, el uso de las TIC como nuevas formas
de intervencién social al servicio del Trabajo
Social (De la Fuente Robles y Martin Cano,
2017), y la transformacién digital que indica
Castillo de Mesa (2017 y 2019). La experien-
cia aqui expuesta es una aplicacion practica
de los planteamientos tedricos de tos autores,
como los aqui mencionados, que abogan por
las tecnologias como parte de la intervencion
social. Los resultados obtenidos avalan la ne-
cesidad de continuar la exploracién de estos
procesos e instrumentos como nuevos y pro-
metedores espacios en el campo de la comu-
nicacion en la relacion de ayuda.

En definitiva, es posible concluir que, las nue-
vas tecnologias y la capacidad profesional
para su uso y redescubrimiento han facilitado

la expresién emocional de las personas aten-
didas, la evitacién del aislamiento y soledad,
y la deteccién de elementos disruptivos que
se han abordado con los medios disponibles.
Durante este periodo de tiempo han emergi-
do estados de estrés, ansiedad, frustracion,
incontinencia emocional, malestar, angus-
tia y desmotivacion. Unas cuestiones que
el acompafamiento telematico ha permitido
abordar, generando estrategias de apoyo, po-
tenciando sus intereses y desarrollo, en defi-
nitiva, su proyecto vital.

Sin embargo, es necesario sefalar las limita-
ciones del presente estudio, ya que abarcan
un contexto, escenario y tipologia poblacio-
nal especificos que precisan de ser amplia-
dos a otras esferas, formatos y espacios en
circunstancias cotidianas. En ese sentido, se
hace necesario realizar nuevas investigacio-
nes en sectores, servicios y territorios mas
amplios con objeto de poder valorar el impac-
to y eficiencia de estas herramientas, con el
fin de articularlas como nuevos instrumentos
de interaccion social.
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