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Abstract

Introduction. The primary care social services system 
and therefore social work professionals face an 
important challenge in responding to the current 
situations of vulnerability and/or social disadvantage. 
In order to contribute to this challenge, an investigation 
has been carried out in Vitoria-Gasteiz City Council’s 
social services, which serve an average of 32,000 

Resumen

Introducción. El sistema de servicios sociales de atención 
primaria, y por ende las y los profesionales de trabajo 
social, tienen un importante reto para dar respuesta a 
las actuales situaciones de vulneración y/o desventaja 
social. Con el fin de contribuir a este reto se ha llevado 
a cabo una investigación en los servicios sociales del 
Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz que atienden una 
media de 32.000 personas anualmente. El objetivo de 
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people annually. The objective of this study was to 
favour strategies that contribute to the improvement 
and transformation of the professional practice of 
social work, and consequently the enhancement 
of the processes of social care as well as the living 
conditions and coexistence of citizens. Methodology. 
Participatory Action Research (PAR) was conducted 
that incorporated supervision. Research is understood 
as a dynamic, reflective and collaborative construction, 
in which supervision represents a sphere for critical 
and constructive reflection on professional practice, 
based on collaborative dialogues. With this approach, 
a mixed research team composed of four social 
workers from the academic world was set up together 
with nine social workers from the professional field. 
Nine discussion groups took place during supervision 
sessions over one year. They addressed different 
aspects related to the objectives of the study in order to 
generate knowledge. The applied research techniques 
comprised the discussion groups integrated in the 
supervision sessions, as well as the qualitative content 
analysis and the discourse analysis. Results. Core 
difficulties were identified in the daily practice of social 
work professionals in primary care social services, as 
well as some strategic lines of action that would enable 
to address and overcome those difficulties. All was 
structured according to six basic axes of supervision, 
which became key analytical pillars of the study: 
contextual-organisational, technical-methodological, 
intrapersonal, interpersonal, epistemological and 
ethical-ideological. Discussion and Conclusions. The 
results show the centrality and the interconnections 
between the six analytical axes used. Based on these 
interconnections, the main difficulties and possibilities 
encountered by municipal social workers in their 
daily professional work were grouped together. The 
results largely coincide with those obtained in other 
works and with expert contributions in the field. Four 
main difficulties should be underlined: the excessive 
standardisation and red tape; the assimilation of 
social work by social services; the disciplinary 
weakness of social work and the personal impact of 
professional practice. As for improvement strategies, 
several dimensions were identified, such as: seriously 
undertaking to simplify procedures and work with 
social work criteria, principles and models; promoting 
participatory and reflective research; strengthening the 
presence of ethical principles in professional praxis; 
encouraging the real participation of the citizens in 
the processes, making sure that their involvement is 
expressed in social reports, collaborative diagnoses, 
codesigned intervention plans and improvement and 
change strategies. In addition, supervision notably 
revealed itself as a tool to face the difficulties identified, 
to contribute to the continuous reconstruction of 
professional identity and to improve social work praxis.

Keywords: Participatory Action Research; Social 
Work; Social Services; Supervision.

dicha investigación ha sido favorecer estrategias que 
contribuyan a la mejora y transformación de la praxis 
profesional del trabajo social, y con ello de los procesos 
de atención social, así como de las condiciones de vida 
y convivencia de la ciudadanía. Metodología. Se trata 
de una Investigación-Acción-Participación (IAP) que 
incorpora la supervisión como modalidad de ésta. 
La investigación se entiende como una construcción 
dinámica, reflexiva y colaborativa, donde la supervisión 
aporta un espacio de reflexión crítica y constructiva 
sobre la praxis profesional, basado en diálogos 
colaborativos. Desde este enfoque, se conforma un 
equipo de investigación mixto formado por cuatro 
trabajadoras sociales del ámbito académico y nueve 
del ámbito profesional que, mediante nueve grupos 
de discusión desarrollados en sesiones de supervisión 
durante un año, van abordando distintos aspectos 
vinculados con los objetivos de la investigación para 
generar conocimientos. Así, tanto los grupos de 
discusión integrados en las sesiones de supervisión, 
como el análisis cualitativo de contenido y el análisis 
de discurso, son las técnicas empleadas en esta 
investigación. Resultados. A través de la investigación 
se han identificado dificultades nucleares de la praxis 
cotidiana de las y los profesionales de trabajo social en 
los servicios sociales de atención primaria, así como 
algunas líneas estratégicas de acción que permitirán ir 
abordando y superando dichas dificultades. Todo ello 
se ha estructurado de acuerdo con seis ejes básicos de 
la supervisión, que se han convertido en ejes analíticos 
clave para esta investigación: contextual-organizacional, 
técnico-metodológico, intrapersonal, interpersonal, 
epistemológico y ético-ideológico. Discusión y 
conclusiones. Los resultados muestran la centralidad y las 
interconexiones entre los seis ejes analíticos utilizados. 
A partir de dichas interconexiones, se agrupan las 
principales dificultades y posibilidades con las que 
se encuentran las trabajadoras y trabajadores sociales 
municipales en su labor profesional cotidiana. Los 
resultados coinciden en gran medida con los obtenidos 
en otras investigaciones y aportaciones expertas en la 
materia. Cabe subrayar cuatro dificultades principales: 
la excesiva normativización y burocratización, la 
asimilación del trabajo social por los servicios sociales, 
la debilidad disciplinar del trabajo social y la incidencia 
a nivel personal derivada del ejercicio profesional. En 
cuanto a las estrategias de mejora, se identifican varias 
dimensiones, como son: afrontar seriamente formas de 
simplificar procedimientos para trabajar desde criterios, 
principios y modelos de trabajo social; impulsar la 
investigación participativa y reflexiva; fortalecer la 
presencia de principios éticos en la praxis profesional; 
promocionar la participación real de la ciudadanía en 
los procesos, es decir, que su implicación se exprese en 
informes sociales, diagnósticos colaborativos, planes de 
intervención codiseñados y en estrategias de mejora 
y cambio. Además, se destaca la supervisión como 
herramienta para afrontar las dificultades identificadas, 
contribuir a la reconstrucción continua de la identidad 
profesional e impulsar la mejora de la praxis del trabajo 
social.

Palabras clave: Investigación-Acción-Participación; 
Trabajo Social; Servicios Sociales; Supervisión.
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1. INTRODUCCIÓN

1.1. Propósito del estudio

Los servicios sociales en España se estructuran en dos niveles de atención, 
primaria y secundaria. Centrándonos en los servicios sociales de atención 
primaria, como servicio básico y primer punto de acceso al sistema, se cons-
tata el aumento de personas y familias en situación de pobreza o en riesgo de 
exclusión (Vicente, Arredondo y Rodríguez, 2019), una realidad cambiante 
que afecta no solo a España sino al resto del mundo, tal y como señala Bright 
(2019). Esta realidad se debe tanto al incremento de la prevalencia de las situa-
ciones de pobreza y exclusión social como al empeoramiento de las condiciones 
de vida de las personas que están en tales situaciones, traduciéndose en un 
ascenso de demandas de atención y en la complejización y cronificación. Así, 
el sistema de servicios sociales tiene un importante reto para dar respuesta a 
las actuales situaciones de vulneración y/o desventaja social.

Para atender a dichas demandas y responder al derecho subjetivo y princi-
pio de universalidad de los servicios sociales, el sistema cuenta como principal 
recurso con las y los profesionales, siendo las trabajadoras y los trabajadores 
sociales uno de los cuerpos profesionales básicos del sistema.

La revisión de investigaciones realizadas hasta el momento sobre la praxis 
profesional del trabajo social en contextos de servicios sociales de atención 
primaria nos ha permitido formular tres preguntas que han guiado la investi-
gación: ¿qué está pasando con el trabajo social en el contexto de los servicios 
sociales de atención primaria? ¿Con qué dificultades se encuentra este colec-
tivo para afrontar su ejercicio profesional cotidiano? ¿cuentan con espacios de 
reflexión y construcción de conocimiento compartido que permitan analizar 
y repensar dificultades y estrategias de cambio?

En este contexto, la investigación que presentamos ha tenido como objetivo 
general favorecer estrategias que contribuyan a la mejora y transformación 
de la praxis profesional del trabajo social, así como las condiciones de vida y 
convivencia de la ciudadanía. A su vez, se establecen dos objetivos específicos: 
identificar dificultades nucleares confrontadas entre profesionales de trabajo 
social en su praxis cotidiana y elaborar líneas estratégicas de acción para res-
ponder a las dificultades identificadas.

1.2. Encuadre de la investigación: IAP desde la supervisión

El encuadre epistemológico y transdisciplinario del que partimos, sin ánimo 
de profundizar en ello, incardina el paradigma construccionista (Kisnerman, 
1998) vinculado al pensamiento complejo (Morin, 1990). A su vez, nos 
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decidimos por una perspectiva crítico-reflexiva (Shön, 1983), considerando 
que estos referentes constituyen la opción teórico-ideológica más adecuada.

Desde estos referentes, apostamos por una investigación entendida como 
construcción dinámica, crítica, reflexiva y colaborativa en contextos de com-
plejidad que contribuya a repensar la práctica. Un estudio exploratorio de 
carácter fenomenológico que pretende comprender un fenómeno social que 
según Donoso (2004) pone el énfasis en la importancia de las reflexiones que 
se generan en el espacio conversacional grupal. Anderson (1997) habla de 
conversaciones dialógicas, Andersen (1987) de equipos reflexivos y White y 
Epston (1993) destacan la importancia de generar «relatos alternativos que per-
mitan representar e incorporar nuevos significados» (p. 31). En este sentido, 
Bradbury, Mirvis, Nielsen y Pasmore (2008) señalan la necesaria participación 
en la investigación de «profesionales de vanguardia para aplicar el conoci-
miento derivado científicamente a problemas prácticos y promover un orden 
social democrático e igualitario» (p. 78).

Acorde con todo ello, en la presente investigación optamos por una 
Investigación-Acción-Participación (IAP) que incorpora la supervisión como 
modalidad de ésta (Berasaluze, Ariño, Ovejas y Epelde, 2020). Tal y como 
defiende Teresa Zamanillo (2008) la supervisión es una modalidad de la 
Investigación-Acción-Participación, se trata de una «forma particular de inves-
tigar, un método complementario para la investigación-acción, una forma de 
reflexionar y experimentar sobre el marco conceptual, un método para la apli-
cación de la teoría praxis» (pp. 322-323). En el mismo sentido, Teresa Aragonès 
(2010) destaca que «la supervisión procura un espacio de formación, análisis, 
reflexión compartida y construcción de conocimientos a partir del abordaje de 
la complejidad que supone la praxis profesional» (p. 36). Por su parte Carmina 
Puig (2011) señala que la supervisión «ofrece a los profesionales de los equipos 
de Servicios Sociales una oportunidad para mejorar las destrezas profesionales 
a través de la reflexión, el pensamiento y el autocuidado» (p. 48).

Por tanto, la supervisión podemos considerarla como una herramienta 
metodológica de investigación-acción basada en diálogos colaborativos 
(Anderson y Swin, 1995) para la construcción y reconstrucción de conoci-
mientos situados desde la propia práctica profesional.
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2. METODOLOGÍA

2.1. Diseño de la investigación

a) Enfoque metodológico

La investigación se ha diseñado desde una metodología cualitativa, desde la 
Investigación-Acción-Participación (IAP), ya que resulta de especial interés 
para el análisis de la intervención social. Su principal diferencia radica en 
que incorpora a las personas destinatarias como agentes protagonistas de la 
investigación-acción (Rubio y Varas, 2004), en este caso a las trabajadoras 
sociales de los servicios de atención primaria.

La innovación metodológica planteada, incorpora la supervisión como 
modalidad de la IAP. El interés de este modelo reside en su idoneidad para 
generar un espacio de reflexión y de construcción de conocimiento, dirigido 
a super(ar)visiones, mejorar la acción profesional del trabajo social, orientar 
las políticas sociales y transformar la realidad social de y con las personas en 
situación de desventaja social (Berasaluze, Ariño, Ovejas y Epelde, 2020).

La supervisión se ha puesto al servicio de la investigación y de la generación 
de conocimientos, permitiendo la construcción de conocimientos a partir de 
las aportaciones de las personas implicadas en los procesos de reflexión sobre 
la práctica profesional, con la finalidad de mejorar la praxis y generar cambios.

Tras revisar la literatura que ha estudiado los diferentes modelos de super-
visión (Brown y Bourne, 1996; Tsui, 2004; O’Donoghue, Wong y Tsui, 2018; 
Puig, 2015), el modelo propuesto contempla la supervisión como eje de la 
investigación, se adhiere a las premisas de una supervisión grupal, externa, 
integrativa, de práctica autónoma, colaborativa entre iguales y contextualizada 
en una cultura determinada. La investigación acentúa la supervisión como 
espacio de diálogos colaborativos, desde unas relaciones de mutualidad y hori-
zontalidad, por lo que se trata de un modelo integrador (Gitterman y Miller, 
1977), cercano al modelo de the autonomous practice model que respeta la 
autonomía profesional (Barretta-Herman, 1993). Las relaciones son de hori-
zontalidad y existe libertad de expresión (Kadushin y Harkness, 2002). Un 
modelo cercano a la opción de The Feminist Partnership Model (Tsui, 2004) con 
relaciones compartidas entre equal partners o como una collegial affiliation. Por 
tanto, se trata de una supervisión grupal, donde todas las personas participan 
compartiendo cultura, experiencias, dificultades y aprendizajes (Harkness y 
Poertner, 1989) y en el que la figura de supervisor o supervisora es de facili-
tador o facilitadora del diálogo y la reflexión.
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b) Grupos de discusión en sesiones de supervisión

Incluimos los grupos de discusión como técnica de investigación, convirtiendo 
las sesiones de supervisión grupal en vías para la construcción de conocimiento 
y estrategias de mejora de la praxis profesional. Desde una óptica europea, el 
grupo de discusión es más una estrategia metodológica que una técnica de reco-
gida de información. Nos adherimos al concepto de Ibáñez (2000), considerado 
por muchos como el padre e inspirador del grupo de discusión, quien lo define 
como un dispositivo analizador que confronta discursos de un grupo de entre 
seis y diez personas que conversan sobre el tema objeto de la investigación.

En este sentido, la integración del grupo de discusión en las sesiones de 
supervisión es una iniciativa innovadora que ha permitido un producto discur-
sivo, compartido y confrontado en el interior del grupo, y una construcción de 
consensos como resultado de la investigación (Guerrero, 2014).

Las sesiones de grupo en supervisión contienen analogías con los grupos de 
discusión en diferentes aspectos. Se producen conversaciones que se acercan a 
contextos cotidianos, aun tratándose de un «grupo artificial», reorganiza una 
determinada situación social mediante la producción de un texto en un con-
texto orientado a descubrir sentidos que puedan identificarse colectivamente 
(Reason y Bradbury, 2008).

c) Participantes

El equipo investigador es mixto, compuesto por profesionales y académicas, 
pretendiendo superar la separación entre sistema investigador-investigado y 
el binomio teoría-práctica.

La pertinencia del grupo de discusión en sesiones de supervisión para esta 
investigación reside en la posibilidad que ofrece para construir y comprender 
los distintos sentidos que para las trabajadoras sociales de los servicios de 
atención primaria tienen las dificultades encontradas en su praxis cotidiana 
(Donoso, 2004). Así, en el diseño de las sesiones de supervisión grupal no se 
busca la representación estadística sino tipológica (Valles, 1999). Sin embargo, 
se considera importante que la población muestral represente las posiciones 
estructurales dentro de un determinado discurso social (Colectivo IOÉ, 2010). 
En este sentido, los criterios cualitativos para la selección de las personas que 
han formado parte de esta investigación han sido los siguientes:
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 – Por parte del colectivo de trabajadoras sociales: experiencia profesional 
de al menos tres años en los servicios sociales de atención primaria y 
con interés en la mejora profesional.

 – Por parte del colectivo académico: docentes investigadoras con expe-
riencia en investigación en trabajo social y supervisión.

El criterio de representatividad pone el acento en que las personas participantes 
sean miembros de un determinado colectivo. En nuestra investigación han par-
ticipado nueve trabajadoras sociales de los servicios de atención primaria del 
Sistema Vasco de Servicios Sociales, cuatro docentes investigadoras-superviso-
ras de la Universidad del País Vasco UPV/EHU y una supervisora cuya función 
ha sido la de meta-supervisar todo el proceso. Las trabajadoras sociales, elegi-
das con criterios de representatividad y cualidad, pertenecen al Departamento 
de Políticas Sociales, Personas Mayores e Infancia del Ayuntamiento de Vitoria-
Gasteiz que atiende una media de 32.0000 personas al año, lo que representa 
un 11,6% de la población empadronada en el municipio (Departamento de 
Políticas Sociales, Personas Mayores e Infancia del Ayuntamiento de Vitoria-
Gasteiz, 2021).

d) Análisis cualitativo de contenido y análisis crítico del discurso

Los grupos de discusión en sesiones de supervisión son analizados de acuerdo 
con un enfoque construccionista social (Crawford y Chaffin, 1997), adoptando 
los principios de la teoría fundamentada (Strauss y Corbin, 1990) y del aná-
lisis del discurso (Potter y Wetherell, 1987; Edwards, 1997). Además, para el 
preanálisis y análisis de los diálogos, el análisis de contenido y el análisis de 
los discursos ofrecen cierta complementariedad entre el contenido manifiesto 
y el contenido semántico estructural. En la Tabla 1 puede observarse la rees-
tructuración y complementación entre ambos, presente en esta investigación.
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Tabla 1: Análisis de contenido y análisis de discurso

ANÁLISIS DE 
CONTENIDO

ANÁLISIS DE 
CONTENIDO

+
ANÁLISIS CRÍTICO DE 

DISCURSO

ANÁLISIS DEL 
DISCURSO

1. Anotaciones tras la 
realización del trabajo 
de campo.

2. Transcripción literal del 
material discursivo.

3. Determinación del 
orden de lectura del 
corpus de textos.

4. Lectura abierta y literal 
del texto.

5. Fragmentación del 
texto o abordaje 
integral.

6. Conjeturas 
preanalíticas.

7. Lectura(s) orientada(s).
8. Codificación.
9. Anotaciones al texto.
10. La validación de las 

conjeturas.

1. Selección del objeto de 
análisis.

2. Anotaciones de cada 
sesión de supervisión.

3. Transcripción literal 
de cada sesión de 
supervisión.

4. Lectura de la 
transcripción de cada 
sesión en función de 
códigos (ejes).

5. Desarrollo del 
preanálisis en cada 
sesión de supervisión.

6. Elaboración de 
conjeturas preanalíticas 
o hipótesis revisables 
a través de distintos 
momentos del proceso 
y desarrollo de 
categorías.

7. Lectura orientada: 
conjeturas preanalíticas 
y categorías.

8. Anotaciones al texto 
(referentes teóricos …).

9. La integración final 
de los hallazgos. 
Reconstrucción de 
nuevos sentidos 
favorables al cambio.

1. Selección del objeto de 
análisis.

2. Desarrollo del 
preanálisis.

3. Definición de las 
unidades de análisis.

4. Establecimiento de 
reglas de análisis 
y códigos de 
clasificación.

5. Desarrollo de categorías
6. La integración final de 

los hallazgos.
7. Reconstrucción de 

nuevos sentidos 
favorables al cambio.

Fuente: elaboración propia, a partir de Alonso (1998), Cáceres (2003) y Conde (2010).

El interés fundamental del análisis cualitativo de contenido consiste en la posi-
bilidad de generar códigos y categorías desde los registros de información. En 
esta investigación, nos fijamos fundamentalmente en los aspectos semántico 
y pragmático. El primero busca el sentido de las palabras y el análisis de los 
temas y categorías propuestas, y el segundo se fija en las circunstancias en las 
que la comunicación tiene lugar. Desde esta perspectiva, entendemos el análisis 
de contenido en su variante cualitativa, como una aproximación empírica de 
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análisis metodológicamente registrado de textos en contextos de comunicación 
y sin cuantificación de por medio (Mayring, 2000).

El análisis del discurso se centra en el proceso y se circunscribe a la práctica 
social de verbalización (Van Dijk, 2001), comprendiendo el lenguaje como 
acción y construcción social. Permite relacionar prácticas discursivas con las 
estructuras sociales (Ibáñez, 2000) que se producen y actualizan en la interac-
ción (Conde, 2010), procurando reconstruir otros sentidos posibles (Bateson, 
1984).

Así, en nuestro marco de investigación, los discursos en torno a las «situa-
ciones planteadas a supervisar» son parte de la práctica social en la red de 
atención primaria de los servicios sociales. El análisis se realiza a través de la 
articulación de los discursos intraprofesionales mediante la organización de 
información a través de las transcripciones y notas de campo, su sistematiza-
ción y posterior análisis. Todas las sesiones son grabadas de forma convencional 
en audio y transcritas utilizando el código de transcripción de Gail Jefferson 
en su adaptación para las ciencias sociales (Bassi, 2015).

e) Ejes y categorías analíticas

La supervisión presenta seis ejes de análisis (Berasaluze y Ariño, 2014), lo que 
en esta investigación han sido categorías analíticas de cada situación supervi-
sada. Reconstruimos los seis ejes, por un lado, a partir de los cinco sistemas de 
análisis abordados por Jesús Hernández (1990) al vincularlos al ejercicio del 
trabajo social: sistema institucional-organizacional; sistema dinámico-social, 
referido a procesos de interacción; sistema de competencias instrumentales; 
sistema intrapersonal, referido fundamentalmente a la construcción de la iden-
tidad profesional y, sistema de valores e intereses. Por otro lado, Carmina 
Puig (2015) ilustra cinco dominios de indagación: la construcción del saber; 
la integración sujeto-profesional; reflexividad y autonomía; de la acción a la 
práctica reflexiva y el cuidado-autocuidado. Todos ellos ligados por «su nexo 
principal: la comprensión» (p.107).

De modo transversal, nosotras hemos considerado dos ejes más de análisis, 
a saber, el eje epistemológico, de construcción y reconstrucción de conocimien-
tos y el eje ideológico, de análisis y posicionamiento ante la cuestión social, 
que atraviesa todos y cada uno de los sistemas:

a. Eje contextual-organizacional. Refleja la relación existente entre nues-
tro dilema o dificultad y las variables contextuales y organizacionales 
que pueden estar influyendo como oportunidad y/u obstáculo.
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b. Eje técnico-metodológico. Considera los aspectos técnicos y metodoló-
gicos que intervienen en la situación planteada y en sus posibilidades 
positivas y negativas.

c. Eje intrapersonal. Se refiere a cómo nos afecta la dificultad o conflicto 
que presentamos: personalmente, profesionalmente y a nuestra función 
social e identitaria. Qué aspectos nos posibilitan un avance y cuáles no.

d. Eje interpersonal. Relativo a los diferentes puntos de vista sobre las 
interacciones con las personas usuarias o sus contextos de referencia, 
como con los equipos que crean sinergias o por el contrario impiden 
acuerdos en el abordaje del dilema planteado.

e. Eje epistemológico. Refleja y valora los aspectos que se refieren a los 
conocimientos con los que contamos para una mejor comprensión y 
superación de la dificultad presentada.

f. Eje ético-ideológico. Vinculado a los principios ético-filosóficos y 
aspectos de nuestra ideología a la hora de comprender y plantear posi-
bles estrategias de mejora y cambio.

2.2. Trabajo de campo

La investigación ha tenido una duración de tres años, desde 2018 hasta 2020. Se 
ha articulado a partir de nueve grupos de discusión en sesiones de supervisión, 
con una duración de dos horas y media por sesión. Además, la investigación ha 
requerido un total de cuarenta y seis sesiones vinculadas a las fases del proceso 
analítico. Las sesiones se distribuyen de la siguiente manera:

 – Sesiones de supervisión en grupos de discusión: creación del contexto y 
presentación de la situación a supervisar. Todas ellas grabadas y con 
transcripción.

 – Sesiones de preanálisis de la información: lectura y preanálisis de cada 
transcripción en función de las categorías analíticas. Se cuenta con 
registros grabados, transcripciones y anotaciones al texto de referentes 
de relevancia.

 – Sesiones de análisis, construcción y reconstrucción de hipótesis: análisis 
e interpretación de los discursos. Lectura orientada por conjeturas 
preanalíticas y categorías.

 – Sesión grupal final: confrontación y consenso en torno a las dificultades 
nucleares y estrategias de cambio. Se acuerdan los hallazgos y conclu-
siones para la elaboración del informe final.

 – Sesiones para la reelaboración: revisión y formulación de los aprendiza-
jes, descubrimientos y conclusiones preliminares y finales.
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 – Sesiones de metasupervisión: supervisión continua de las sesiones de 
supervisión (Wellington, 2010).

3. RESULTADOS

Los resultados se estructuran considerando los seis ejes analíticos, incluyendo 
fragmentos literales de los discursos compartidos en los grupos de discusión 
integrados en las sesiones de supervisión, identificados mediante el número 
de la sesión a la que pertenecen y con la codificación de P1 a P9 de las traba-
jadoras sociales participantes.

3.1. Eje contextual-organizacional

a) Identificación de dificultades nucleares

Gran parte de las dificultades se centran en la variable organizacional, en el 
contexto institucional. Se subraya la burocratización de los servicios sociales, 
que en gran medida define y limita los procesos de trabajo conduciendo a una 
labor más cercana a la gestión de recursos que a la intervención social. Dicha 
burocratización junto con las elevadas ratios de atención se constituye en las 
principales fuentes de la sobrecarga de trabajo existente.

Sería la contradicción que tengo yo entre las normas y los protocolos que marca 
la institución y el bienestar de las personas a las que atendemos. (Sesión 9, P3)

Estos servicios se encuentran saturados, incluso superados por el volumen de 
trabajo, las profesionales se ven sobrecargadas. (Sesión 3, P6)

b) Planteamiento de líneas estratégicas de acción-superación

Se constata la necesidad de una apuesta política, compromiso técnico e incre-
mento de recursos. Todo ello para adecuar ratios de atención, cargas de trabajo 
y simplificar los procedimientos administrativos, poniendo en valor la atención 
primaria y la prestación técnica que ésta desarrolla.

La institución marca unas directrices y dispone de instrumentos que son los 
que sirven de eje y de recogida de información acerca de la intervención y del 
desempeño profesional. En la práctica, se convierten en una forma de control 
que generan sobrecarga de trabajo. (Sesión 2, P1)

3.2. Eje técnico-metodológico

a) Identificación de dificultades nucleares

Se plantea la escasa utilización de referentes teóricos y metodológicos que guíen 
la acción profesional, dificultando el desarrollo de una intervención social 
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basada en contenidos disciplinares. Se constatan diseños estandarizados, que 
responden a los protocolos establecidos y que se alejan de la atención persona-
lizada y participativa más propia del trabajo social. Esta dificultad, tiene como 
resultado la proyección de una imagen distorsionada y a menudo negativa o 
sesgada de las propias profesionales.

La negativa de la madre a colaborar por entender ésta que «queremos quitarle 
a su hijo, meterle en un centro» (Sesión 2, P3)

Probablemente, si estableciésemos un clima de mayor confianza y colaboración 
tendríamos más información sobre su situación, podría establecer un mejor 
diagnóstico, trabajar la derivación y el acompañamiento. (Sesión 7, P8)

b) Planteamiento de líneas estratégicas de acción-superación

Se apuesta por elaborar marcos teórico-metodológicos colegiados universidad-
profesión que guíen la praxis del trabajo social. Se trataría de recuperar y 
resignificar la metodología del trabajo social, subrayando el necesario protago-
nismo de las personas, la generación de vínculos, la labor de acompañamiento 
y la construcción de diagnósticos y planes de intervención compartidos.

Otro aspecto que me ha favorecido este espacio de investigación-supervisión 
ha sido retomar los marcos teóricos y conceptuales de la profesión. (Sesión 
8, P9)

No preguntamos, les decimos lo que les pasa, les hacemos el diagnostico 
nosotras, «tienes este problema», pero el diagnóstico debe ser compartido. 
(Sesión 4, P4)

3.3. Eje intrapersonal

a) Identificación de dificultades nucleares

Respecto a aquellas situaciones profesionales que afectan en la esfera más 
personal, se han compartido sentimientos de frustración, inseguridad, miedo, 
presión, soledad, sufrimiento, incomodidad, estrés, contradicción, conflicto, 
desconfianza, vulnerabilidad e impotencia. Las fuentes de este malestar emo-
cional se sitúan básicamente en dos dimensiones: las interferencias entre el 
ámbito profesional y personal, y las disonancias entre el mandato institucional 
y la opción personal-profesional.

(…) mi malestar estaba en la «transferencia» que luego he visto con la situa-
ción personal que estaba atravesando. (Sesión 3, P6)

El hecho de encontrarme en medio entre las normas y el deseo de la familia 
me provoca malestar como profesional. (Sesión 9, P8)
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b) Planteamiento de líneas estratégicas de acción-superación

Uno de los aspectos señalados como más relevantes para afrontar las difi-
cultades vinculadas al eje intrapersonal ha sido el cuidado y autocuidado 
profesional, a través de espacios formales de reflexión e intercambio.

Participar en este proceso de supervisión me ha permitido comprobar cómo el 
generar un espacio de reflexión colectiva donde se exponen situaciones com-
plicadas que nos generan angustia ayuda a valorar las situaciones de manera 
más global, identificando, ampliando y, en ocasiones, resolviendo dificultades 
de la práctica profesional que de otra manera resulta difícil poder verlas (…) 
(Sesión 7, P9)

3.4. Eje interpersonal

a) Identificación de dificultades nucleares

Se contemplan dificultades vinculadas tanto a las interacciones con las per-
sonas, como a las sinergias entre profesionales. Por un lado, se evidencian 
dificultades para considerar la autonomía y el derecho a decidir de las personas, 
conduciendo a las profesionales a una sobreprotección y a asumir responsa-
bilidades que no les corresponden. Por otro lado, emergen limitaciones en la 
cohesión de los equipos y en los procesos de coordinación, tanto entre atención 
primaria y secundaria, como con otros sistemas de protección social.

Yo seguí insistiendo. (…) Me pide insistentemente «Déjeme respirar, por 
favor» (…). Nos sale intentar ayudar por encima de todo. Y a veces por encima 
de todo es por encima de la decisión de la propia persona» (Sesión 8, P7)

Soy consciente de una falta de coordinación (…) No hay posibilidad de realizar 
un trabajo en red. (Sesión 8, P4)

b) Planteamiento de líneas estratégicas de acción-superación

Se señala la necesidad de mejorar el cuidado de los equipos, entendiendo que 
éstos requieren tiempos dedicados a ellos mismos, más allá de la tarea, para 
constituirse como tales. En este sentido, se considera relevante la figura de 
responsable o coordinador de equipo, que debería liderar este proceso, ponerse 
a disposición del equipo y sus miembros, desde la corresponsabilidad.

Durante las sesiones de supervisión el tema de los equipos de trabajo ha estado 
siempre presente. Su gran importancia para el profesional (…). (Sesión 5, P2)
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3.5. Eje epistemológico

a) Identificación de dificultades nucleares

Se ha identificado la debilidad disciplinar del trabajo social. Las profesionales 
han puesto de manifiesto la falta de claridad en los objetos de estudio e inter-
vención y también la escasez de referentes teóricos a la hora de llevar a cabo la 
práctica profesional, conduciendo al detrimento de la intervención psico-social 
y al auge de un trabajo social de corte asistencialista y limitado en la atención 
a la cuestión social.

Si bien soy consciente de la importancia de la relación teoría-práctica, la inter-
vención me ocupa tanto tiempo, que me limita enormemente para acudir a las 
fuentes teóricas de nuestra disciplina, como para realizar investigaciones que 
pudieran servir para enriquecer y actualizar modelos teóricos y para generar 
análisis y reflexión colectiva. (Sesión 2, P5)

b) Planteamiento de líneas estratégicas de acción-superación

Para poder abordar la debilidad disciplinar identificada como dificultad prin-
cipal, además de las propuestas indicadas para el eje técnico-metodológico, 
se plantea la necesidad de desarrollar el corpus de conocimiento del trabajo 
social, para lo cual sería necesario apostar por investigaciones basadas en meto-
dologías IAP, fruto de la colaboración entre el ámbito académico y el ámbito 
profesional.

Pero me he dado cuenta de que necesitamos más formación, más investigación 
(Sesión 5, P4)

3.6. Eje ético-ideológico

a) Identificación de dificultades nucleares

Destaca como dificultad principal el abordaje adecuado de los dilemas y con-
flictos éticos que surgen en la praxis profesional y que están relacionados con 
la confidencialidad, los valores, la autonomía de las personas atendidas y el 
encargo institucional.

Dos valores positivos que entran en conflicto: la autonomía de la persona para 
decidir qué, cómo y con quién y, por otro lado, ese valor de la protección y 
de garantizar el bienestar. Además, hay un tercero que es el mandato insti-
tucional. Está lo que yo querría o podría hacer como profesional, lo que me 
manda hacer la institución y luego el derecho a decidir de la persona con su 
vida. (Sesión 7, P1)
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b) Planteamiento de líneas estratégicas de acción-superación

Ha existido consenso al considerar los dilemas y conflictos éticos consustancia-
les al propio ejercicio profesional. Se concretan varias líneas de acción. Por un 
lado, se solicita una formación básica en ética para la intervención social. Por 
otro lado, recurrir a los Comités de Ética para recibir asesoramiento y apoyo 
por parte de profesionales expertas en metodologías de análisis de conflictos 
éticos. Y también se plantea, evidenciar socialmente situaciones en las que se 
vulneran derechos sociales.

A nivel profesional, deberíamos valorar y tener presente que determinadas 
cuestiones se pueden elevar al Comité de Ética para obtener otro punto de 
vista respecto a la situación-problema, o en relación con los dilemas con los 
que, frecuentemente, nos encontramos. (Sesión 2, P4)

4. DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos en esta investigación muestran el interés de tra-
bajar desde modelos de supervisión estructurados, lo que coincide con las 
líneas de otros trabajos (Puig-Cruells y Torrens, 2021; Tsui, 2004). Por su 
parte, la utilización de ejes analíticos como categorías de análisis (Hernández 
Aristu, 2002; Berasaluze, Ariño, Ovejas y Epelde, 2020), ha resultado de 
interés para identificar las dificultades, así como para esbozar algunas líneas 
alternativas de mejora que pudieran ser trabajadas en sucesivos procesos de 
investigación-acción-participación.

A continuación, se formulan las conclusiones principales en torno a las difi-
cultades nucleares con las que se encuentran las y los profesionales de trabajo 
social en el contexto de servicios sociales de atención primaria, proponiendo 
también algunas estrategias de mejora. En la misma línea encontramos trabajos, 
investigaciones y aportaciones de autores y autoras relevantes como Chaves-
Montero y Vázquez-Aguado (2021), García Domingo (2019), Puig (2011), 
Zamanillo y Martin (2011), White (2009), Austin (2002) o Dominelli (1996). 
Dichas conclusiones, se estructuran interrelacionando los seis ejes analizados 
dadas sus concomitancias.

La primera conclusión que podemos extraer está íntimamente relacionada 
con el ascenso y la complejidad cada vez mayor de las demandas atendidas en 
los servicios sociales de atención primaria, y se trata del exceso de burocratiza-
ción y normativización que caracteriza hoy en día a los servicios sociales. Esta 
situación, contribuye a la descualificación-desprofesionalización (Hernández 
Echegaray, 2018) de las trabajadoras sociales y a una inhibición de la partici-
pación de la ciudadanía.
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Entendemos, en la línea de Fantova (2005), que existe una concepción de 
la organización burocrática que, en sus aspectos positivos, aboga por una labor 
racional, ordenada y eficiente que persigue evitar la arbitrariedad, el autori-
tarismo y la corrupción. Por tal motivo, debemos afrontar con cierta cautela 
algunos aspectos de la dicotomía entre gestión de recursos y trabajo social y, 
advertir cómo la crítica a la burocracia puede ser utilizada ideológicamente 
para escorar lo público hacia lo privado en una maniobra de privatización de 
lo social, tal y como reflexionan al respecto Maribel Martín y Luis Nogués 
(2017). Pero consideramos que la influencia en la praxis cotidiana obser-
vada por las trabajadoras sociales desvela cómo la utilización en exceso de 
normas, protocolos y procedimientos estandarizados se están erigiendo en el 
marco instrumental de las y los profesionales, en detrimento de marcos teó-
rico-metodológicos disciplinares. Todo ello conlleva «rutinas alienantes en la 
labor profesional, tiende a desconectarlo de su esencia y bloquea su capacidad 
creativa en la intervención y en la generación de conocimiento» (Hérnandez 
Echegaray, 2018, p. 146), conclusión análoga a otros estudios como en Mestres 
(2018), Montagud (2016) o Ballestero, Úriz y Viscarret (2012). Además, este 
panorama de esclerosis burocrática contribuye a difuminar el poder de decisión 
y participación real de la ciudadanía en las estrategias de mejora y cambio, 
lo que puede provocar un abuso de poder o «eufemización de violencia» en 
palabras de Zamanillo y Martín (2011). Por eso es importante no confundirnos 
con las personas, clarificar lo que compete a cada quien en la tarea de hacernos 
cargo de nuestras vidas; que el malestar emocional, la frustración, inseguridad, 
los dilemas éticos o los conflictos políticos no desborden los objetivos profe-
sionales y la ética personal.

Una línea estratégica de mejora ante estas dificultades seria realizar nuevas 
investigaciones basadas en la IAP y en la supervisión, desterrando así el inter-
vencionismo y el ejercicio profesional aséptico, mimetizado con la burocracia 
y las normas institucionales, y potenciando un trabajo social crítico y cola-
borativo, desde el protagonismo y la participación. Por otro lado, respecto a 
aquellas situaciones profesionales que nos afectan en la esfera más personal y 
ahondan en el malestar profesional, nuestra propuesta compartida por autoras 
y autores como Puig-Cruells y Torrens (2021), Puig (2015) o Hernández Aristu 
(2002), es la de reforzar el cuidado y autocuidado profesional ofreciendo espa-
cios de supervisión y reforzando las coordinaciones de equipos e intersistemas. 
Asimismo, convendría abordar la simplificación de los protocolos que tienden 
a la deshumanización del trabajo social en los servicios sociales (Idareta, 2017) 
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y reconstruir procesos y herramientas para ofrecer una atención en la que el 
encargo institucional no supla los criterios profesionales.

Otra de las conclusiones a subrayar sería la asimilación del trabajo social 
por los servicios sociales, desembocando en un sistema aglutinado que pone 
en riesgo la identidad y autonomía profesional, y que obstaculiza el desarrollo 
de una praxis basada en contenidos disciplinares. Coincidiendo con otros estu-
dios (Barbero, Feu y Vilbrod 2009; Raya y Caparrós, 2014), la investigación ha 
mostrado la debilidad disciplinar y la fragilidad profesional del trabajo social. 
Esta situación se concreta en una serie de elementos como son: la complejidad 
de su objeto, la dificultad de llevar a cabo abordajes adecuados de conflictos 
éticos, el escaso desarrollo de un diagnóstico que responda a los parámetros de 
trabajo social y a la participación de las personas usuarias, la posición frágil de 
la profesión dentro del sistema institucional, el escaso desarrollo de instrumen-
tos y técnicas disciplinares, el lenguaje excesivamente ligado a «etiquetas», la 
insuficiente investigación desde el trabajo social, la escasa colaboración entre 
universidades y profesionales en la práctica, la mercantilización de los recursos 
y la falta de colaboración en redes, entre otros.

Entre las futuras estrategias de mejora, destacamos la necesidad de 
continuar con investigaciones que cuenten con la colaboración íntegra –pro-
fesionales y ciudadanía– en todos y cada uno de los procesos de transformación 
y mejora social. Reconocer el protagonismo de las personas y nuestra labor 
de acompañamiento, confrontando colaborativamente sus decisiones e imple-
mentando un modelo de diagnóstico colaborativo y efectivamente participativo 
(Cardona Cardona, Cuartero Castañer y Campos Vidal, 2017). Tal y como 
plantean Giménez Bertomeu, Mesquida, Parra y Boixadós (2019) al estudiar 
los diferentes tipos de diagnóstico social en los servicios sociales de base, el 
diagnóstico realizado con la participación de las personas usuarias no es sólo 
un deber sino un derecho de la ciudadanía. Por todo ello, cabría replantearse 
las estrategias más adecuadas para garantizar la elaboración de diagnósticos 
horizontales y co-construidos.

Por otro lado, y con el fin de contrastar y evidenciar posibles actuaciones 
de mala praxis institucional o profesional, la investigación destaca el interés 
de incorporar la ética en las intervenciones sociales y la apelación a consultar 
a los Comités de Ética de la intervención social, tal y como prescriben San 
Sebastian-Kortajarena e Idareta (2019). Asimismo, se propone la realización 
de informes que estructuren un marco teórico-metodológico de trabajo social 
para los servicios sociales de atención primaria. Informes y propuestas que 
puedan contribuir a que los poderes públicos tomen conciencia de los cambios 
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sociales y a que académicos, académicas y profesionales de Trabajo Social 
preserven y defiendan axiomas y principios fundados en la disciplina (García 
Domingo, 2019).

Además, al compartir procesos de investigación colaborativa se fortalece la 
vinculación propositiva entre el ámbito académico y profesional, atendiendo a 
los procesos de modernización y difusión del conocimiento de la disciplina de 
Trabajo Social (Chaves-Montero y Vázquez-Aguado, 2021). En este sentido, la 
investigación ha creado un espacio sosegado de conversación que ha permitido 
revisar el «conocimiento aceptado» (Hair y O’Donoghue, 2009) y posibilitar 
nuevas lecturas e interpretaciones de la realidad estudiada. Una experiencia 
compartida entre la comunidad académica y la profesional que puede contri-
buir en la mejora de la calidad de los servicios sociales y fortaler la disciplina 
de Trabajo Social.

Por último, y reparando en las limitaciones de la investigación, el hecho 
de ser una apuesta metodológicamente innovadora, es decir, una IAP desde 
un modelo de supervisión reflexivo, crítico y construccionista, supone un 
obstáculo para poder ser contrastada con otros trabajos de investigación y, para-
lelamente, exige profundizar y mejorar los procesos y herramientas empleadas, 
buscando complementar sinergias entre IAP, grupos de discusión, análisis de 
contenido y discurso y, el modelo de supervisión propuesto en la investigación.
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