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Introduccion

Aligual que se producen urgencias en el am bito s anitario como pueden ser
accidentes de trafico o | aborales, ac cidentes cerebro-vasculares, i nfartos, et c.
También se producen situaciones en las que se dan urgencias en el ambito social.
Parece un poco absurdo, pero lo que en el ambito de lo sanitario se visualiza como
habitual y que es necesario la existencia de unos recursos especificos (Servicios
hospitalarios de urgencia), en el ambito de lo social también ocurren situaciones en

las que se producen.

Un ejemplo claro podria ser la existencia de m alos tratos por motivaciones de
género, situaciones de i ndigencia con problematicas de t oxicomanias as ociadas,
etc. Estos ambitos son a nivel individual, pero también suceden a todos los niveles.
A nivel grupal o familiar se encontraria en los casos que se producen incendio o
inundaciones cuando personas necesitan un alojamiento alternativo, etc. Por otro
lado, y a nivel comunitario, se podria dar una situacién de catastrofe masiva como

un terremoto, etc.

Al igual que en el ambito sanitario existen recursos hospitalarios de urgencia, e
incluso pr e-hospitalarios ( ambulancias); en el a mbito de | o s ocial, s e producen

situaciones en las que es necesario una intervencion social de urgencia.

Enl apr ovinciade Alava, ex isten varios hos pitales donde s e at ienden
situaciones de ur gencia sanitaria, y un servicio donde se atienden las situaciones
de urgencia social. Este servicio, el Servicio Municipal de Urgencias Sociales del
Ayuntamiento de Vitoria — Gasteiz, se encarga de la cobertura de las situaciones
de urgencia social y del desarrollo de técnicas de i ntervencion social de urgencia
en | aprovinciade A lava. Asi mismo, ex isten ot ros organismos que realizan

intervencion social, aunque solo puntualmente de urgencia.

Este trabajo de i nvestigacion va a t ratar de da r a c onocer sila formacion, la
metodologia de intervencién y la capacidad de cobertura en cualquier situacién en
la q ue s e r equiera una intervencién s ocial de urgencia, es | a adec uada o no.
Visualizando s i s e pue de det ectar al gun as pecto que puedas er mejorado o

corregido.
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Para este fin, se va ar ealizar una s erie de ent revistas con responsables de
aquellas organizaciones que puedan facilitar una perspectiva global sobre la
situacion de la atencién de urgencias donde se puedan necesitar, observar o
requerir al personal cualificado de intervencion social en aq uellas situaciones de

urgencia y / o emergencias.

Teniendo en cuenta la facilidad que tiene concretar el concepto de urgencia o
emergencia s ocialy as u vez la enor me di ficultad q ue t iene c oncretar di cha
situacion, se va a contar para el desarrollo de esta investigacion, con las opiniones
profesionales de aquellas personas que estan involucradas en las urgencias en la
provincia de A lava. S egln | o obs ervado, es el S ervicio Municipal de U rgencias
Sociales ( SMUS) es el or ganismo enc argado de| ai ntervencion s ocial de
urgencias, s eva a centrar m ucho la investigacién en dicho servicio,conl a
realizacién de una encuesta entre las profesionales que desempenan su labor en
elm ismo, as ic omo deunaent revistaen pr ofundidadc onunadees as

profesionales.
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Objetivos de la investigacion

1. Conocer los dispositivos existentes de intervencion social para situaciones de

emergencia en cualquier punto geografico de la provincia de Alava.

1.1 Analizar la coordinacién existente entre los diferentes entes participantes en
una situacion de em ergencia donde sea necesario personal es pecializado

en intervencién social.

1.2 Observar s il os di spositivos ex istentesy pl anificados se enc uentran
capacitados par a a bsorber | as diferentes necesidades s ociales de | as
victimas implicadas en una situacion de emergencia social, realizando la

correspondiente intervencion social.

2. Conocer la metodologia de actuacién y de intervencion social existentes para

situaciones de emergencia, en la provincia de Alava.

2.1 Observar la operatividad de | os protocolos establecidos y empleados en |a
intervencion social de urgencia en la provincia de Alava, teniendo en cuenta
cuando dej an de s er oper ativos debi do a d iferentes s ituaciones q ue se

puedan presentar.

El primer objetivo general de esta investigacion sobre la intervencion social en
situaciones de emergencia, es conocer los dispositivos existentes para la intervencion
social en el territorio de Alava. Entre el conocimiento de estos dispositivos, se
observara | a pos ibilidad de ¢ oberturade n ecesidadesdei ntervencion s ocial
especificas por gran dem anda, o s i existiera al gun tipo de ¢ oordinacioén c on ot ros
dispositivos similares en las provincias cercanas. Asi mismo, se tratara de analizar los
diferentes tipos y grados de c oordinacion entre los entes y recursos encargados de
realizar intervencion social en situaciones de emergencia. Se tratara de conocer si los

dispositivos tienen contabilizada un nim ero de personas a | as que pueden atender,
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desarrollando las diferentes modelos y técnicas de intervencién social en una situacion

de emergencia.

El segundo objetivo general de esta investigacion sobre la intervencion social
en s ituaciones de em ergencia, es conocer | as metodologias existentes q ue | os/as
profesionales de la intervencion social manejan. Con ello se pretende observar si las
metodologias utilizadas pueden dar cabida a c ualquier tipo de em ergencia, teniendo

en cuenta las dificultades que se pudieran presentar.

Por otro lado, s e pretende observar cuando un protozoo de | os establecidos
para el desarrollo de la intervencién social de urgencia deja de ser operativo debido a
las diferentes situaciones que se pudieran dar, como la existencia de riesgos objetivos
para los/as profesionales, exceso de demanda, etc. La observacion de la utilidad de la
metodologia aplicada en estas situaciones, puede ayudar a vislumbrar los limites de

los recursos, tanto humanos, técnicos o materiales.
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Marco teodrico

Las em ergencias donde s ea necesaria la i ntervencion s ocial, pueden s er de
muy diferentes tipos y modalidades, de forma que puede r esultar casi imposible
realizar una aproximacion desde un unico camino. Por ello, en este marco tedrico
se realizara una doble diferenciacién respecto a las emergencias. Por un lado se
describira el pl anteamiento ex istente par at odas | as pr ovincias e spafolas,
enfocandolo desde la normativa vigente y dando una perspectiva general. Por otro
lado, se matizara la situacién en la provincia de Alava, objeto de este proyecto de

investigacion.

Teoria de las emergencias

Las posibles situaciones de em ergencia son multiples y heterogéneas, al igual
que las necesidades y problemas que generan, asi como los tipos de recursos de todo
tipo que s e p recisan p ara poder o frecer una r espuesta e ficaz. P or el lo ex iste una
estructura organizativa, Proteccion Civil, con una serie de funciones especificas' para
la actuacion en s ituaciones de em ergencia, para dar respuesta a la “proteccion fisica
de las personas y los bienes, en situacion de grave riesgo colectivo, calamidad publica
o catastrofe extraordinaria, en | a que | a seguridad y |a vida de | as personas pueden
peligrar y sucumbir masivamente”.

Entre las acciones definidas en los disefios de Planes Territoriales y Especiales
figura la “clasificacion, control y evacuacion de afectados a fines de asistencia sanitaria
y s ocial, (...) La a sistencia s anitaria p rimariay el al bergue d e e mergencia’ E n
situaciones de guerra "la asistencia sanitaria y social, (...) y la evacuacion, dispersion y
albergue’.

En los Planes Territoriales de P roteccion Civil, asi como los Planes de ambito
municipal, s upramunicipal o ¢ omarcal, p reveen, ent re ot ros, | ai ntervencion en
situaciones de emergencia de un G rupo de Accion Social, que de forma organizada y
coordinada dentro del Plan, realizara las funciones asignadas, tanto en la Zona de

emergencia como en los Centros de Acogida.

! Fuente: Funciones de Protecciéon Civil en situaciones de emergencia: Prevision, prevencion,
planificacion, intervencion y rehabilitacion.
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El mencionado Plan establece que formaran parte del Grupo de Accién Social
el per sonal g ue, perteneciendo al D epartamento de B ienestar S ocial s e det ermine:
Servicios S ociales de bas e; O .N.G.sc omo C ruzR oja, C aritas, et c.,y m as
explicitamente “los asistentes sociales de e ntidades publicas y privadas (...), es decir,
los Trabajadores Sociales integrados en el ambito sanitario”.

Las pec uliaridades de | os ev entos s ociales t raumaticos (emergencias), su
magnitud, duracion, gravedad, riesgos secundarios, recursos disponibles, etc.; asi
como los dafios, problemas y necesidades de todo tipo que generan, tanto a victimas
directas como indirectas, califican esos sucesos como un problema social y de salud
publica.

Los pr ofesionales de | a i ntervencidon s ocial en g eneral, y | os t rabajadores
sociales, en particular, integrados en campos sanitarios (Hospitales, Centros de salud,
etc.), son profesionales necesarios; y tienen unas responsabilidades atribuidas en e |
campo de las emergencias no solo desde el punto de vista asistencial, sino también el
preventivo, r ehabilitador, de pr omocién de la aut oproteccion y del voluntariado en
emergencias.

Parece m as adecuado hablar de | a Atencion S ociosanitaria en E mergencias,
cuya funcioén principal seria el estudio, diagndéstico, tratamiento y atencién continuada
de los problemas y dificultades de | as per sonas o s us familias c uando tienen q ue
enfrentarse a pérdidas importantes de salud y/o autonomia.

e Objetivo general de intervenciéon social en emergencias es evitar el
deterioro de bi enestar s ocial, y consecuentemente, de s alud, tanto a
nivel i ndividual, g rupalo familiar, o ¢ omunitario, pr oducido por
situaciones de emergencia

o Obijetivos es pecificosdel aac tuaciondei ntervencion s ocial en
emergencias es diverso. En primer lugar, prestar apoy o psicoldgico y
social, ac ompafiamiento, informacion, as esoramientoy r ecursos
alimenticios y materiales, a | as personas involucradas en una s ituacion
de emergencia, asi como a sus familiares y /o allegados. Planificar la
intervencion social ante determinadas situaciones de riesgo de
emergencias de forma que, ant el aev entualidad, pos ibilite una
respuesta o rganizada, i nmediata y de r esolucion f avorable par a | os
afectados. Preveer | as pos ibles nec esidades s ociales g ue pueda n
derivar de una emergencia, en las personas afectadas y los diferentes
profesionales i nvolucrados en | a misma. Realizar es tudios acercade
factores y pr oblemas s ociales enr elacién c on | as s ituaciones de

emergencia; as i c omo aq uellas q ue puedan ¢ ontribuira unam ejor
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intervencion social en situaciones de crisis. Contribuir a la educacion de
la pobl acién en| a aut oprotecciony en la pr evencion der iesgos.
Contribuir a la formacién y entrenamiento de profesionales y voluntarios
implicados en situaciones de emergencia. Anular y/o reducir los efectos
psicosociales adversos producidos por una situacion de e mergencia. Y
finalmente, cooperar en la rehabilitacion tras el fin de la emergencia
Para el cumplimiento de los objetivos, los profesionales de la intervencion
social realizan diferentes actividades. Evidentemente, no s e trata ex clusivamente de
realizar la intervencion social en situaciones de catastrofe y/o emergencia, sino que se
interviene en tres fases. La primera de forma preventiva, la segunda en el proceso de
emergencia, y la tercera fase en la situaciéon post-emergencia.
e Actividades de prevencion primaria.
Se trata de la realizacién de las actividades previas a la emergencia
para | a pr evision, pr evencion, educ acion vy pl anificacion. Disefiando
programasy pr otocolosdei ntervencidns ocial ant er iesgosy
emergencias es pecificas ajustadas a | a realidad s ocial de ¢ ada zona.
Valoracién, catalogacién y actualizacion de posibles recursos a precisar
por | os a fectados, familiares y /o al legadosy por el per sonal que
interviene en una em ergencia. E s de grani mportancia el e studioy
valoracion social de potenciales centros de acogida que pudieran ser
empleados en s ituacién de em ergencias ( Centros r eligiosos,
polideportivos, etc.). Prevision y estudio de la coordinacién con los otros
servicios g ue intervienen en em ergencias C aptacion y creaciéon de un
equipo voluntario a i ntervenir en pos ibles s ituaciones de em ergencia.
Prevision de necesidades basicas, tanto en | os afectados como para el
personal interviniente. Participacién en simulacros, ejercicios y cualquier
otra formacién que pos ibilite | a pues ta al dia en |l aintervencion en
situaciones de emergencia. Participacion en el disefioy desarrollo de
programas de autoproteccién y prevencion de riesgos dirigidos a
colectivos es pecificos (personas ¢ on minusvalias, per sonas c on
movilidad reducida, etc.). Participacion en la formacion psico — social de
profesionales y voluntarios implicados habitualmente en situaciones de
emergencia (Bomberos, P olicia, et c.). Participacién enel di sefio,
desarrollo y evaluacion de pr oyectos de i nvestigacion en relacién con

las emergencias
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e Actividades de prevenciéon secundaria
Se trata de la realizacion de las actividades con caracter de intervencion
social de urgencia, llevados a cabo en el lugar de la emergencia. Entre
los q ue s e puede i ncluir los P rimeros A uxilios P sicologicos al os
afectados, familiares, allegados y personal participante. La localizacion
de familiares y/o allegados de personas implicadas en una s ituaciéon de
emergencia. El acompafamiento de afectados, familiares y allegados en
su traslado al domicilio (propio, red familiar, etc.), a centros especificos
(Hospital, C entrode ac ogida, e tc.). Fa cilitari nformaciény
asesoramiento a afectados y/o familiares. Organizar la b Usqueda y /o
localizacién y facilitacién de recursos materiales, alimenticios, etc., para
losa fectadosy parael personal participante. Colaboracion vy
coordinacién ¢ ons erviciosog ruposdeac cidondes alvamento,
seguridad, s anitario, | ogistico, et c., i ntervenientes en | a e mergencia.
Participar y dirigir la organizacién y coordinacién de los afectados ante
posibles evacuaciones. Control de identificaciones, derivaciones,
ubicaciones y s ituaciones de | os a fectados, tantoenel lugardel a
emergencia c omoen| osc entros de ac ogida. Colaboraciénen!| a
busqueda de personas desaparecidas. Organizacion y coordinacion del
personal v oluntario i nterveniente en | a em ergencia. Asesoramiento e
informacién al os v oluntarios de | ast areas d e indole ps icosocial a
realizar. Organizaciony adapt acion, ant e unaev acuacion de las
infraestructuras de terminadas ( centros de ac ogida). Informacién al os
familiares y/o allegados del personal profesional y voluntario que
interviene en la emergencia de su situacién personal
e Actividades de prevencion terciaria

Se trata de la realizacion de las actividades para la normalizacién de la
situacion superada la situacién de emergencia. A esta fase también se
la conoce como | a actuacidn de r ehabilitacion social, que conlleva |l a
realizacion de ac tividades de i ntervencion s ocialc omo el
reagrupamiento familiar de los evacuados. La derivaciéon de los
afectados a programas, servicios o recursos especificos. La e valuacion
de la intervencién en general y de la intervencién social en particular. El
asesoramiento y apoyo a afectados, allegados y/o personal interviniente

y finalmente, la realizacién de informes para la derivacién y seguimiento
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de las victimas / afectados por par te de ot ros pr ofesionales en una

situacion normalizada.

Proteccién civil? indica que | a obligacion de | as Administraciones P Ublicas es
garantizar el derecho a la viday ala integridad fisica, de un aspecto directo, pero
también desde un as pecto indirecto, adoptando medidas de pr evencion y control de
riesgos en su origen. Esta misma organizacion, plantea la necesidad de la
autoproteccion, y  facilita un pl anteamiento de s us ignificado, que des des u
consideracion etimolégica, se entiende la autoproteccién como el conjunto de acciones
encaminadas a la proteccion, realizadas por uno mismo, para si mismo. Que implica la
asuncién de m edidas de prevencion, control de riesgos y |a realizacion de aquel las
acciones y medidas necesarias para garantizar la proteccion de | os ciudadanos, |os
bienes y el medio ambiente, y obliga a las Administraciones Publicas y a los propios

ciudadanos.

Respecto a | a tipologia de las situaciones de emergencia social, se considera
de importancia lo planteado® por Duque Carro, J.M. y Murguia Anzuola, M.J., sobre la
emergencia social como ambito de intervencion para los Servicios Sociales del
Ayuntamiento de B ilbao — Bilbo. E n es ta tipologia, es r eferida as ituaciones de
coordinacién con la Policia Municipal de la ciudad de Bilbao.

- Las situaciones de pérdida o des orientacion, referidas a situaciones donde
la persona se encuentra perdida o desorientada y necesita ayuda
profesional inmediata. Generalmente afecta a personas mayores, menores
de edad, personas spn discapacidades psiquicas, etc.

- Las situaciones de des proteccion y/o abandono, referidas a situaciones de
abandono de pe rsonasy q ue nec esiten ay uda pr ofesional i nmediata.
Generalmente a fecta a per sonas m ayores, a menores en s ituacion de
mendicidad, detencion de sus padres, etc.

- Situaciones de soledad sobrevenida, referidas a situaciones de personas
dependientes atendidas por su red socio — familiar y debido a una ¢ ausa
imprevista e imprevisible desaparece ese apoyo y la persona se encuentra

ens ituacibn de soledad. Generalmente afecta a personas con

* Fuente: Pagina Web de la Direccion de Proteccion Civil y Emergencias. Ministerio del Interior.
Gobierno de Espaia. http://www.proteccioncivil.org/autoproteccion. Consulta realizada el dia 15 de Julio
de 2.012.

3 Fuente: DUQUE CARRO, I.M. y MURGUIA ANZUOLA M.JI. La emergencia social: dmbito
(privilegiado) de intervencion para los servicios sociales. Gestion en el Ayuntamiento de Bilbao en
Intervencion Social en situaciones de Emergencias sociales II. Servicios Sociales y Politica Social. Ed:
Consejo General del Trabajo Social. Madrid. 2° trimestre 2.011. ISSN: 1130-7633.
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enfermedades neur o — degenerativas 'y las per sonas enc argadas de s u
cuidado sufren un accidente, etc.

- Situaciones de violencia de g énero, referidas a aquellas situaciones donde
una per sona s ufre v iolencia de género en s us di ferentes modalidades
(fisica, psiquica, emocional, etc.)

- Situaciones de emergencia social, referidas a aquellas situaciones
provocadas por hechos imprevisibles, de causas naturales o accidentales,
que a fectan a pe rsonas a ni vel g rupal o ¢ omunitario. Generalmente | a
afectacion se pr oduce por i nundaciones, ex plosiones de gas ,

derrumbamientos, etc.

Enl ai ntervencion s ocial de ur gencias, comoenel restode tiposde
intervencion social, es necesario tener en cuenta una serie de modelos de intervencion
empleados, que dependiendo cual sea la situacién social concreta, se aplicaran unas u
otras.

El modelo psico — social de Hollis, perteneciente a la tendencia diagnéstica y

se adhiere a la escuela de tratamiento psico — social, basado en las teorias de Freud,
cuya caracteristica es la importancia que se da al contenido, al proceso del estudio
social, asi como al diagndstico social que se debe realizar del caso.
Se tiene en cuenta la valoracién de la personalidad y la posibilidad de encontrar en el
usuario las soluciones a sus problemas (recursos propios). La pr oblematica es una
consecuencia de tratamiento de sus conflictos intrapsiquicos de |a persona (conflictos
internos de la persona) y es necesario entender en concepto de reciprocidad, donde
se ve al usuario como elemento activo dentro del proceso de comprension de sus
problemas.

Modelo funcional de Smalley, parte de una teoria menos sélida, y nace como
reaccion a la excesiva influencia del psicoanalisis en la intervencion social. Es
necesario que restringir la busqueda de las causa — efecto, no favorece el cambio de
la persona, y por lo tanto la creatividad del individuo.

Modelo centrado en la resolucién de problemas de Perlman. Cada ser humano
tiene problemas y los resuelve sin fijarse mucho como lo ha hecho. El problema viene
cuando la persona no es capaz de r esolver sus problemas por si mismo. E ntonces,
surge un problema que se intentan resolver desde los Servicios Sociales, en base a
una intervencioén social profesional. El usuario es un elemento activo en | a resoluciéon
de s u pr oblematica s ocial, ent endiendo | a relaciéon ent re el pr ofesionalde| a

intervencion social y el usuario como un intercambio de energia.
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Modelo de modificacién de conducta de Sheldon y Yehu, cuya base es la teoria
del aprendizaje y conductismo. Se centra en | a situacion, estimulo que sirve para la
conducta — respuesta. Esta c onducta puede s er m odificada c on el r efuerzool a
extincion de la conducta considerada problematica. Este modelo ha sido muy criticado
desde los profesionales de la intervencién, aunque tiene como beneficio que resuelve
problemas graves en poco tiempo. No es usual el empleo de este método como tal,
pero si como técnica.

Modelo centrado en | a tarea de E pstein y Reid. La base de este modelo es la
conversion en una 6 m as tareas los elementos necesarios para la resolucion de | os
problemas del us uario. Los objetivos son muy concretos y ut iliza pr ocedimientos
directivos. Este modelo esta indicado para conflictos inter — personales,
insatisfacciones sociales, usuarios que presentan dificultades con organismos oficiales
yenel casodenoex istirrecursos adec uados par al a s ituacién c oncreta que se
presenta.

Modelo de intervencion en ¢ risis. E ste m odeloes m uy em pleado enl a
intervencion social de urgencias, ya que se entiende la crisis como un desajuste del
estado de equilibrio, por causas como pueden ser los desafios de la vida o pérdidas
repentinas. E n es te modelo s e entienden 2t ipos de ¢ risis, | as t raumaticas o de
desarrollo. Las t raumaticas, | as m as frecuentemente a tendidas des de el S ervicio
Municipal de U rgencias S ociales, s uelen s er | as ¢ onsecuencias pr oducidas por un
incendio, derrumbe de edificio, etc. Entre las crisis de des arrollo, las mas habituales
suelen s er las producidas en el am bito familiar, debido a | os cambios en |os ciclos

vitales.

Urgencias sociales en la provincia de Alava

Confecha1deE nerodel afio 2. 011, el EUSTAT, el | nstituto V asco de
Estadistica, publicé una s erie de dat os dem ograficos sobre | a pobl aciéon de | a
Comunidad Auténoma del Pais Vasco, de las cuales se puede extraer los datos de
poblacién de la provincia de A lava, que es la provincia en lacual se basa esta

investigacion.

Alava es una provincia en la cual, la mayor parte de su poblacién reside en su
capital, V itoria — Gasteiz. E | num ero t otal de r esidentes en | a pr ovincia es de
318.730 personas, de las cuales 158.844 son hombres y 159.886 son mujeres. Por

otra parte, la poblacién de su capital, Vitoria — Gasteiz, es de 238.128 personas, de
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las cuales 117. 375 son hombres 'y 120. 753 s on m ujeres. Las 80.602 per sonas
restantes residentes en| a pr ovincia, r esiden en m unicipios peq uefios de

caracteristicas rurales. Dicho de ot ra manera, el 74,71% de | a poblacidonde | a
provincia de A lava reside en s u capital, y el 25,29% restante en pobl aciones de

pequefo tamafio en el resto de la provincia.

Poblacion en Alava
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Alava (total) Vitoria - Gasteiz Resto provincia

Fuente: Elaboracioén propia basada en datos publicados por el EUSTAT

Debido a la concentracién de pobl acion en el municipio de V itoria — Gasteiz,
esta ciudad posee la mayor parte de los recursos sociales de la provincia. Estos
recursos pueden s er de c ompetencia municipal o For al, segun el reparto de | as
mismas. Debido a q ue ninguna de | as pobl aciones de | a provincia de Alava, a
excepcion de s u capital, Ilega a 20. 000 personas de pobl acion, es la Diputaciéon
Foral de Alava el organismo competente en materia de Servicios Sociales, siendo
en la capital el Ayuntamiento. No obstante, la Diputacién Foral de Alava tiene sus
propios recursos sociales también en |a capital, segun sea el area de intervencion

social que competa.

Respecto a la intervencion social en situaciones de emergencia, que es el tema
de esta investigacion, s olo existe un s ervicio q ue realice i ntervenciones de es te
tipo. E 1 S ervicio Municipal de Urgencias S ociales ( SMUS) del A yuntamiento de
Vitoria — Gasteiz. Este servicio funciona las 24 horas de dia segun la siguiente
tabla:
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De lunes a domingo 08:00 a 22:00 horas atencién presencial

. 22:00 a 08:00 horas guardia por sistema
De lunes a domingo
de busca

Es decir, que el servicio funciona las 24 horas del dia y los 365 d ias del ano.
Este servicio tiene la funcién de atender todas las urgencias o emergencias de tipo
social que se den en la provincia de Alava. Pese a que el servicio en de titularidad
municipal, existe un convenio entre el Ayuntamiento y la Diputacién Foral de Alava

por el cual el servicio se extiende a toda la provincia.

Los S ervicios Sociales nor malizados en la p rovinciade A lavat ienen un
funcionamiento de lunes a viernes, con un horario de 08: 00 horas a 15: 00 horas.
Fuera de es e hor ario, el uUnico recurso vinculado al a intervencion s ocial es el

Servicio Social de Urgencias.

El Servicio Social de Urgencias denominado como Servicio Municipal de
Urgencias Sociales, es un servicio que, segun lo define en su pagina web el propio
Ayuntamiento“, se concibe como un recurso de c aracter mixto, donde s e realizan
dos tipos diferentes de intervencion s ocial. Por un lado, la atencién primaria en
situaciones de nec esidad s ocial urgente, tanto a nivel individual, como grupal o
familiar; y por otro lado, realizar una atencion especifica a determinados colectivos

en situacioén de exclusion social.

Siguiendo | a de finicion facilitada en el pr oyecto del S ervicio M unicipal de
Urgencias Sociales, define el caracter de u rgencia social a aquella situacién que
viene producida por un suceso "extraordinario” y que r equiere de una actuacion
inmediata, y a que s in ella ex isten i ndicios r azonables de que s e produzca un

deterioro de la situacion y, por ello, un petrjuicio para las personas implicadas.

En dicho servicio trabajan a jornada completa un total de 10 personas. 1
Coordinadora del servicio, 1 Psicéloga y un total de 8 Trabajadoras Sociales. De
las 8 Tr abajadoras S ociales, 6 de el las, s e encargan es pecificamente de | as
urgencias s ociales que s e pr oducen,y otras2t rabajanenun P rogramad e

Violencia de género.

* Fuente: Ayuntamiento de Vitoria — Gasteiz. http://www.vitoria-
gasteiz.org/we001/was/we001 Action.do?aplicacion=wb02 1 &tabla=contenido&idioma=es&uid=7741619
a 121330ee5c2 _ 7feb Consulta realizada el dia 3 de Julio de 2.012.
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La organizacién demografica del territorio de Alava hace que la mayor parte de
Sus recursos, no solo sociales si no de todo tipo, se encuentren situados en la capital
de la provincia, Vitoria — Gasteiz. No por ello, existen personas residentes en la
provincia q ue dispongan mayor 0 m enor acceso al 0s recursos, aunque sique en
ocasiones la distancia kilométrica para acceder a los mismos es mayor. La ciudad de
Vitoria — Gasteiz se ubica geograficamente en el centro de |la provincia, ello hace que
desde los puntos mas alejados de | a misma tengan una di stancia similar. Todo ello,
acompanado por una buena red de infraestructuras de transporte por carretera y
minimas di ficultades or ograficas, ay udan a g ue el punt o r eferencial para m uchas

actividades en la provincia de Alava sea la capital.

Aunque en la provincia existan 2 entidades de Administracion local gestionando
los servicios de i ntervencion social, asi como |os recursos sociales, existe una clara
diferenciacion competencial al respecto. En la tabla siguiente hago un pequefio
resumen sobre las competencias diferenciadas entre la Diputacién Foral de Alava y el
Ayuntamiento de V itoria — Gasteiz. P ara entender claramente |a tabla, es necesario
aclarar que el Ayuntamiento solo tiene las competencias descritas en el nucleo urbano
municipal, per o siendo como es el lugar donde r esiden el 74,71% de |a pob lacién
alavesa, considero de importancia matizarlo. Asi mismo, en el resto de la provincia, es
Unicamente |a Diputacién Foral de A lava |a que tiene competencias al respecto. La
legislacion vigente comenta que seran las Diputaciones las que se hagan cargo de la
atencion s ocial y | a i ntervencion s ocial as ociada, en aquellos m unicipios q ue n o
superen los 20.000 habitantes, cosa que a excepcion de Vitoria — Gasteiz, no se da en

ningun otro municipio de la provincia.

Distribucién competencial

Ayuntamiento de Vitoria — Gasteiz Diputacién Foral de Alava
Servicios Sociales de base Servicios Sociales de base
Recursos de alojamiento alternativo Tercera Edad
Infancia en desproteccién leve Minusvalias y Dependencias
Promocioén de Tercera Edad Infancia en desproteccion grave

SMUS
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Pese a que se matizan claramente las diferencias competenciales, indico que
el S ervicio Municipalde U rgencias S ociales ( SMUS) per teneceaam bas
Administraciones. En realidad, como su nombre indica, es un s ervicio municipal, pero
esta conveniado con la Diputacion Foral para la cobertura en toda la provincia para la
atencion de t odas aqu ellas s ituaciones de ur gencia s ocial donde s e r equiera una

intervencion social de urgencia.

Servicio Municipal de Urgencias Sociales (SMUS)

Direccion: Calle San Antonio n°® 10, C.P. 01005 Vitoria — Gasteiz
Teléfono: 945 134 444
Teléfono / fax: 945 161 347

Marco legislativo

-> Constitucion Espafiola (1.978).

Articulo 17: Toda persona tiene derecho a la libertad y a la seguridad. (...)
Articulo 30: 4. Mediante ley podran regularse los deberes de los ciudadanos en
los casos de grave riesgo, catastrofe o calamidad publica.

Articulo 39: 1. Los poderes publicos aseguran la proteccion social, econdmica y
juridica de la familia.

Articulo 43: 1. Se reconoce el derecho a la proteccion de la salud.

Compete a los poderes publicos organizar y tutelar la salud publica a través de
medidas pr eventivas y de | as pr estacionesy s ervicios nec esarios. Lal ey
establecera los derechos y deberes de todos al respecto.

La C onstitucion E spafiola, c omo bas e fundamentalde| aes tructuray
reglamentacion de E spafa, creala base en | a que indica que las A dministraciones
Publicas estan encargadas de la proteccion y atencion de los ciudadanos en cualquier
tipo de situaciones. Desde el punto de partida que es la Constitucion, se desarrollaran
las demas Leyes, normativas y reglamentaciones desde las que se desarrollaran la
atencion a las situaciones de urgencia / emergencia de tipo social, entre otras. Es
importante matizar la determinacion constitucional que es competencia de los poderes

publicos asegurar la proteccion social.
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- Ley 2/1985, de 21 de Enero, sobre Proteccion Civil.
|. Fundamentos: (...) | as s ituaciones d e em ergencia ex igen poner a

contribucién los recursos humanos y materiales pertenecientes a todas las
Administraciones P ublicas, at odas| as or ganizaciones y em presas, e
incluso a par ticulares (...) para hacer frente a los casos de gr ave riesgo,
catastrofe o calamidad publicas

[I. Organizacion: (...) Las necesidades que generan (las emergencias) y los
recursos hu manos que handes er m ovilizados par a hac erle f rente,
convierten a la proteccion civil (...), en un problema de organizacién. Dicha
organizacion corresponde al E stado principalmente, por cuanto constituye
una competencia de proteccidén de personas y bienes integrada en el area
de seguridad publica (...)

Esta Ley, r ecoge | a i ndicacién C onstitucional de q ue | as A dministraciones
Publicas estan en | a obligacion de g arantizar el derechoal aviday a laintegridad
fisica. Desarrolla las medidas legales de organizacién para situaciones de calamidad o
catastrofe. Esta Ley indica especificamente que la organizacion de Proteccidén Social
debe actuar a t ravés de procedimientos de or denacién, planificacion, coordinacién y
direccion de | os distintos servicios publicos relacionados con la emergencia que se
trate de af rontar. La or ganizacién de P roteccion S ocial, as i c omo | as di ferentes
legislaciones autonémicas determinan la atencion que una per sona, familia, grupo o

comunidad puede recibir en situaciones de urgencia.

- Real Decreto 1378/1985, de 1 de Agosto, sobre medidas provisionales para
la actuacién en situaciones de emergencia en |os casos de grave riesgo, catastrofe o
calamidad publica.
Articulo 2. Actuaciones: (...) Corresponde a la Proteccion Civil, asegurar la
realizacién de cuantas actuaciones contribuyes a evitar, controlar y reducir
los dafios causados por las situaciones de emergencia mediante: (...) f)
Asistencia social a los damnificados.
Articulo 7. Actuaciones operativas: 2. A tal fin correspondera realizar las
siguientes actuaciones basicas: (...) ¢) Los Servicios Sociales: E| socorro
asistencial al os da mnificadosy su traslado a un centro de al bergue
ocasional.
Esta Reglamentacién, desarrollada en base a la Ley 2/1985, de 21 de Enero,
sobre Proteccion Civil, desarrolla especificamente los modos y formas de actuacién de

cadaunodel osrecursosy servicios par ticipantes en s ituaciones de em ergencia /
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urgencia, indiferentemente cual sea el motivo de dicha situacién. Especifica la labor de
las diferentes instituciones como los Servicios de Extincion de | ncendios (Bomberos),
los diferentes Cuerpos de Policia existentes en el lugar donde se produzca la situacion
urgencia (Ertzaintza, Policia Local, Guardia Civil), asi como la labor de los recursos de

tipo socio — sanitarios.

> Ley 12/2008, de 5 de diciembre, de Servicios Sociales. Comunidad

Auténoma del Pais Vasco.

Articulo 6: 1. La finalidad del Sistema Vasco de Servicios Sociales es

promover, en ¢ ooperacion y c oordinacién c on otros sistemas y pol iticas

publicas, el bienestar social del conjunto de la poblacién, siendo sus

objetivos es enciales | os s iguientes: (...)d ) Preveniry at enderl as

necesidades per sonales y familiares or iginadas por las s ituaciones de

emergencia.

Articulo 16: 2. Las prestaciones econdmicas propias del Sistema Vasco de

Servicios S ociales s eran de | os s iguientes t ipos: a ) P restaciones pa ra

facilitar la integracién social y/o la autonomia asi como para cubrir o paliar

las ¢ onsecuencias ec ondmicas de| as s ituaciones de em ergencia o

urgencia social, dependencia o desproteccion. (...)

Articulo 22: 3. 1 Prestaciones (econdémicas) para facilitar la integraciéon

social y/o la autonomia asi como para cubrir o paliar situaciones de

emergencia social.

Esta Ley, de ¢ aracter autondémica, s e enm arca en di versos ar ticulos ( 9.2,

10.12, 10.14 y 10.39) del Estatuto de A utonomia de la Comunidad Auténoma Vasca,
que al amparo del articulo 148 de | a Constitucion E spanola. E sta normativa trata de
consolidar un sistema vasco de Servicios Sociales, ademas de lograr unas finalidades,
con una s erie de servicios y centros de titularidad publicay privada concertada, para
beneficio de personas empadronadas y con residencia efectiva en cualquier municipio
de la Comunidad Auténoma del Pais Vasco, durante al menos los ultimos 12 m eses;
asi como | a at encién de los Servicios Sociales para aq uellas per sonas q ue s e
encuentren e nuna s ituacion de ur gencia s ocial, adem as de a quellas per sonas
menores de edad . Esta Ley indica distribuye | as c ompetencias or ganizativas en e |
desarrollode | osr ecursosy s ervicios s ociales. Laley i ndicaq ues eranl as
Administraciones locales las encargadas de este desarrollo, en conjunciéon con la
Administracion Autondmica, para determinados recursos, como por ejemplo las
prestaciones econdémicas. El desarrollo en las Administraciones locales, la Ley indica

que los municipios de m as de 20 .000 habitantes deberan establecer sus servicios y
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recursos sociales, y en los municipios de una poblacién inferior, seran las Diputaciones
Forales las responsables de los mismos. Esto, aplicado a la provincia de Alava, quiere
decir que en toda | a provincia, | a Un ica pobl acién q ue tiene s us p ropios S ervicios
Sociales organizados a nivel municipal es la ciudad de Vitoria — Gasteiz, siendo en el
resto de los municipios, la Diputacién Foral de Alava la institucion encargada de
organizarlos.

En r esumen, es ta | egislacion det ermina | as c ompetencias de | os S ervicios
Sociales en la Comunidad Auténoma del Pais Vasco concretandolas en las personas
residentes en | a p ropia C omunidad, al as que de forma ob jetivay s ubjetiva, | es
garantiza una atenciéon de los Servicios Sociales, con la posibilidad de acceso a
determinados servicios y recursos determinados. Hace una mencion especifica a las
situaciones de ur gencia social, como aquella situacién que debe ser atendida desde
los propios Servicios Sociales en v irtud de | a necesidad o s ituacion concreta que se

presente.
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Metodologia de investigacion

Para la realizacion de esta investigacion se van a emplear técnicas cualitativas
y cuantitativas de investigacion social. En concordancia con los objetivos
planteados para esta investigacion, tanto los generales como los especificos, se va
arealizar una s erie de hi pétesis de trabajo que vanas eranal izados. E stas

hipotesis de trabajo son:

- No existe una adecuada coordinacion entre los diversos organismos que
pueden ac tuar en una situacion de ur gencia. Es decir, cuando s e produce una
urgencia, del tipo que sea, es necesario | a i ntervencion de di ferentes recursos,
como pueden s er la Policia, Bomberos, Ambulancias, personal Hospitalario, etc.
Sin embargo, esta hipotesis de trabajo se va a basar en que los Servicios Sociales
de U rgencia, r ealizan i ntervenciones s ociales ur gentes, s in| a ex istencia de
protocolos o medidas de coordinacion | o s uficientemente des arrolladas para que

todos los actores funcionen en consonancia.

- Las metodologias empleadas en las intervenciones sociales de urgencia, se
basan en una per spectiva i ndividual del /a pr ofesional g ue atiende | a situacion,
debido al ai nexistencia de s uficientes medios pr otocolarios y f ormativos g ue
garanticen una atencién especializada para situaciones de urgencia, donde sea

necesario realizar intervencion social.

Las técnicas c ualitativas que van a emplearse a lolargo de este trabajo de
investigacién van a s er |l as entrevistas en p rofundidad a di ferentes pe rsonalidades
referentes en| ai ntervencion s ocial de ur gencia. Estas pe rsonalidadess onl a
Responsable de la Asociacion de Ayuda en Carretera de Alava (DYA)y a una Técnica
de | ntervencion S ocial dela Cruz Rojade A lava. Ademas sevaa realizaruna
entrevista en profundidad con una Trabajadora Social del Servicio Municipal de
Urgencias S ociales, que m ediante una ent revista s emi — estructurada, aportara su
experiencia y sus conocimientos, especialmente en el ambito de lo practico. Por otro
lado, se mantendra entrevista con los responsables de 2 organizaciones, con caracter
no lucrativo, que participan en las urgencias. Una de ellas, la Asociacién de Ayuda en
Carretera (DYA) de Alava, que participan en la asistencia sanitaria pre — hospitalaria
de urgencia, y la otra la Cruz Roja de Alava, que ademas de disponer del un servicio

de asistencia sanitaria pre — hospitalaria, dispone de un Departamento de Intervencion
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Social, desde el cual, y con caracter puntual, realizan intervenciones sociales

urgentes.

Se mantendra comunicacién con otros servicios publicos de atencion e
intervencion en s ituaciones de ur gencia. P or unl ado, s e t ratara de c onocer| os
protocolos de | os Servicios de E xtincion de incendios (Bomberos) de la provincia de
Alava para aquellas situaciones en los que se encuentran, ademas de las urgencias
asociadas a su labor especifica, con situaciones de urgencias de tipo social sonde sea
necesario una intervencion social de urgencia. Estas situaciones pueden ser
incendios, que por la afectacion del mismo, un grupo de personas residentes en el
mismo, dejan de tener su alojamiento disponible, y no disponen de red socio — familiar
que les puedan apoyar. Otra de las posibilidades es el de un accidente de trafico con
multiples v ictimas, que | as per sonas que h anr esultadoi lesas nec esitan una

intervencion social de urgencia.

Se m antendra comunicacion c on P olicia Loc al, c oncretamente conladel a
ciudad de Vitoria — Gasteiz, que debido a situacion demografica de la provincia, es el
Cuerpo pol icial g ue en m ayores s ituaciones donde s e pr ecise de i ntervenciones
sociales de urgencia. Estas situaciones pueden ser, entre otras, la detencién por
comision de delito de un adulto al cargo de un menor de edad, persona dependiente o

con minusvalia psiquica, etc.

Las técnicas cuantitativas que van a em plearse alo largo de este trabajo de
investigacion va a ser la de la realizacion de un a encuesta entre todo el personal del
Servicio Municipal de U rgencias S ociales. Setratara de ha cerllegara todas|as
profesionales del S MUS | as enc uestas di sefiadas, s iendo, finalmente 81 asquela
realizan, debido a que las 2 restantes no estan trabajando en el tiempo en el que se
realiza la encuesta por diversos motivos (vacaciones, etc.). Por lo cual, la muestra
tendra un tamano de 8 profesionales. Tras cumplimentar los tramites administrativos
para |l a r ealizaciéon de | a enc uesta, s e entrega al per sonal del S MUS | a enc uesta,
procurando no facilitar m asi nformacion quel adet ratarsedeunt rabajod e
investigacion s obre intervencién s ocial de urgencias. La c uestion de r eservar mayor
nivel de i nformacién al respecto, es la se evitar | a aparicion de s esgos q ue | as/os
profesionales pudiesen agregar en | a encuesta como medida de s olicitud de mejoras

en las condiciones laborales.
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Conlasumadel os datos ob tenidos c on| ast écnicas c ualitativas y | as
cuantitativas, se tratara de observar si es posible desmentir o confirmar las hipotesis
de t rabajo pl anteadas, asi c omo v isualizar s i s e puede ¢ oncretar un a r espuesta

investigadora a los objetivos presentados.

Respecto a la intervencién social de urgencia que se realiza en la provincia de
Alava, se ha facilitado un planteamiento general para situaciones donde haya un gran
numero de personas implicadas. La intervencién social de urgencia, se realiza en base
a un planteamiento en el que se dan gran prioridad al aspecto psico- social. El
colectivo de personas que son potenciales receptores de esta intervencion psico —
social de urgencia son afectados, allegados, familiares, y personal interviniente. Esta
intervencion social debe tener los siguientes principios:

* Proteger: E | pr imer obj etivo debe s er el de c onseguir que | as per sonas

afectadas se sientan seguras y protegidas. D esde este punto de v ista, habra

que buscar y organizar: Albergues y refugios simbdlicos; evitar el contacto con

los medios de comunicacién en las primeras horas.

* Dirigir: Separar a los afectados de lugares peligrosos vy llevarlos a lugares

seguros, ya que es posible que estén en un e stado de confusién que le impida

guiarse por si mismos.

* Conectar: Conectar a la persona con todos los recursos personales y sociales

disponibles vy ut iles. P or ej emplo: C on s us s eres am ados; o ¢ entros de

informacion o a | ugares o per sonas para que les presten el apoyo o c uidado

especifico.

* Tratamiento: Tratamiento de las reacciones de estrés agudo y duelo. Control

del consumo de drogas, alcohol, etc.

* Cuidados agudos: Generalmente la intervencion s ocial s olamente per mitira

una atencion aguda y dificiimente perdurable en el tiempo. El profesional debe
conocer es te hec ho des de el pr incipio, par av alorarel tipoder elacién
terapéutica que s ea mas c onveniente en ¢ ada c aso. E n todo c aso, debe

orientarse hacia una intervencion rapida y dejar a la persona acompanada.

Se facilita una pequefa plantilla donde, en caso de intervencion social en
situaciones de multiples victimas, donde se refleja |os primeros pasos, asi como los
aspectos fundamentales de |a intervencion psico — social, desde |la perspectiva de |os

primeros aux ilios ps icologicos. La t abla r efleja por un | ado | os c omponentes de | a
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intervencion social de urgencias, realizando unos consejos a los profesionales sobre

aquellas cuestiones que hacer / que no hacer. Evidentemente, no son cuestiones fijas

e inamovibles, sino que son pautas orientativas para que cada profesional tenga una

guia a la hora de realizar la intervencion.

COMPONENTES QUE HACER QUE NO HACER
Escuchar de manera cuidadosa y || Contar tu "propia historia"
reflejar sentimientos y hechos.

1.Contacto Ignorar sentimientos o hechos

Comunicar aceptacion.

Juzgar, regafiar o tomar partido

2.Dimensiones

del problema

Plantear preguntas abiertas

Llevaral a per sona hacia una
mayor claridad

Evaluar la afectacion

Depender de preguntas de si/no
Permitir abstracciones continuas.
Prevenir las sefiales de "peligro”

Dar la razén del "problema"

3.Posibles Alentar la lluvia de ideas Permitir la vision de pasar por un
soluciones tanel
Trabajar de m anera di recta por
bloques concretos Dejar obstaculos sin examinar
Establecer prioridades Permitir una crisis de necesidades
4.Accion Dar un paso cada vez Intentar resolverlo todo ahora
concreta

Establecer m etas es pecificas y
resolutivas a corto plazo

Confrontar cuando sea necesario

Ser directivo, soélo si debes serlo

Tomar decisiones que comprometan
por largo tiempo

Ser timido o prometer cosas

Retraerse de t omar dec isiones

cuando parezca necesario

5.Seguimiento

Hacer un c
recontactar

onveniopar a

Acordar un segundo encuentro

Evaluar los pasos de accion

Dejar detalles en el aire o asumir
que el paciente continuara la accion
de plan por si mismo

Dejar la evaluacion a alguien mas
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Sin embargo, en el caso de s er una situacion de urgencia donde |a intervencion
social de ur gencia que sea necesaria afecte a un niumero reducido de personas, la
intervencion se concentra en la realizacion de u n diagnostico social de urgencia y del

disefio de un plan de intervencion.

Se disefia y realiza una encuesta para realizar por las profesionales del Servicio
Municipal de Urgencias Sociales (SMUS) del Ayuntamiento de Vitoria — Gasteiz. Para
la realizacion de la misma, solo se informara Unicamente, a las/os profesionales que
se trata de un es tudio sobre urgencias / emergencias sociales, no facilitando ningun
tipo de i nformacion ¢ omplementaria q ue pued a c rear s esgos, por ejemplo det ipo
laboral.

La realizacion de esta encuesta es de voluntaria y de tipo anénimo, solicitando a
las pr ofesionales | a maxima s inceridad pos ible en s us r espuestas. D icha enc uesta
estara disponible para todas/os los profesionales del servicio que deseen realizarla.

La m etodologia em pleada s era| ade enc uestaadi stancia, debi doq ues e
entregaran fisicamente en el centro de trabajo, realizandose por las/os profesionales
dentro de s u jornada | aboral, facilitando una c ita pos terior parala recogida de | as
mismas. En el cuestionario, se realizardn una serie de preguntas de tipo abierto y
cerrado, e mpleandose asi mismo, y c uestiones enbase al aescaladelLi kert. El

cuestionario desarrollado se encuentra disponible como ANEXO 1.

El m arco de ac tuacion® del S ervicio Municipal de U rgencias S ociales del
Ayuntamiento de V itoria — Gasteiz es | a at encion s ocial de pr imera ac ogida en
situaciones de crisis las 24 horas del dia, todos los dias del afo. Facilitacion a |os/as
ciudadanos/as de i nformacioén s obre | os recursos s ociales en | a provincia de A lava.
Atencion social inmediata de | as |lamadas telefonicas de | os/as ciudadanos/as sobre
cuestiones de aspecto social. Atencion y coordinacién con otros servicios, como otros
Servicios Sociales, el Sistema Vasco de Salud, SOS — Deiak, etc. Intervencion social
en situaciones de urgencia, como incendios, inundaciones u otro tipo de urgencias
similares. Atencion social a personas transeuntes y/o indigentes (sin techo) o grupos
ndémadas. Atencién social a personas de alto riesgo de exclusién social y/o marginal,
como pudieran ser personas o familias en situacidon documental irregular, toxicomanias

graves, eftc.

> Fuente: DUQUE, T.; ESTOMBA 1. y AGIRRE, J. Accién social municipal en situaciones de urgencia y
emergencia social. Experiencia de las capitales de la Comunidad Autonoma del Pais Vasco. Ed:
Zerbitzuan. Vitoria — Gasteiz. Junio 2.011.
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Metodologia de intervencién social de urgencia

En todo caso, cualquier tipo de intervencion social, mas aun es pecialmente en
la urgente, es necesario tener en cuenta una serie de cuestiones, que la profesional
del SMUS debe t ener en cuentaal ahorade realizar sulabor. Estas c uestiones®
metodoldgicas, son fundamentales a la hora de disefiar o pl anificar una intervencion
social de urgencia. Evidentemente, antes de realizar un plan de intervencién social de
urgencia, es nec esario haber r ealizado pr eviamente el analisis de | a situacion, as i

como un diagndstico social.

En primer lugar, es necesario tener en cuenta qué se va a hacer, definiendo la
naturaleza del proyecto de i ntervencién s ocial. En s egundo | ugar por qué sevaa
hacer, razonando | a ac cién r especto al a s ituacion s ocial q ue s e ha det ectado.
Posteriormente, para qué se va ar ealizar, formulando | os obj etivos que se quieren
alcanzar,c onl 0 q ue s e q uierer ealizar. A quiéns e di rige el pl anr ealizado,
determinando c uales s on | os des tinatarios e specificosal os que vadi rigido| a
planificacion de | a i ntervencién s ocial. Posteriormente es necesario tener en cuenta
como se va a realizar, decidiendo las actividades y tareas que se van a realizar y
especialmente qué tipo de evaluacion se va a utilizar. Con quién se cuenta, es decir,
qué recursos humanos se van a emplear, y sobre todo la forma de coordinacion entre
ellos. Conqués evaac ontar, teniendoe nc uental osr ecursos m ateriales y
econdmicos necesarios y/o disponibles. Posteriormente, cuando se va a llevar a cabo,
haciendo un cronograma para la realizacion de las tareas y actividades a desarrollar. Y
finalmente, donde sevaar ealzarlaintervencion s ocial de ur gencia, t eniendo e n

cuenta los lugares donde se van a realizar dicha intervencion.

La metodologia de intervencién social de urgencia se resume en 7 pasos, que

se consideran fundamentales:

- La demanda urgente: E xplicada como | a solicitud de un us uario, grupo o
comunidad, realiza al Servicio Municipal de Urgencias Sociales, solicitando

apoyo e intervencion social de urgencia.

% Fuente: BARBERO GARCIA, I.M. El método en Trabajo Social en Introduccién al Trabajo Social. Ed:
Alianza. Madrid. Afio: 2.004. ISBN: 84-206-4321-1.
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- Valoracion inicial: La profesional del SMUS realiza una valoracién inicial de
la situacion planteada por el usuario, grupo o comunidad, considerando que

efectivamente se trata de una situacion urgente.

- Aplicacion de r ecursos: Tr as | a v aloracion i nicial de | a pr ofesional del
SMUS, s er ealiza una apl icacion de | os r ecursos nec esarios par al a

cobertura de la situacion de urgencia.

- Diagndstico: Se realiza el diagnéstico definitivo, por parte de las
profesionales del SMUS de la situacién social del usuario, grupo o

comunidad.

- Reasignacion de recursos: Con la posible modificacién del diagnéstico, se
hace una r easignacion de los recursos empleados durante la intervencién

social (en el caso de ser necesario).

- Derivacion de caso: La derivacion del caso se realiza cuando la ha sido
superada la situacion que motivo la urgencia. Esta derivacién puede ser a
un Servicio Social normalizado, o a un recurso social especializado en | a

problematica planteada.

- Evaluacién: Se evalla la intervencion realizada, tratando de anal izar si la
intervencion social de urgencia realizada ha sido la adecuada a la situacién

de urgencia producida.

Demanda urgente
INTERVENCION SOCIAL DE URGENCIA

Valoracion inicial

Aplicacién de recursos

Diagndstico

Reasignacion de recursos

Derivacion de caso

Evaluacion
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Recursos sociales de

urgencia

Diagrama de investigacion

Objetivos
| |
| | | |
Recopilacién de datos Metodologia
| |
| | | |
Intervencion social de Legislacion y normativa
urgencia vigente

—  HipoOtesis de trabajo

Investigacion cualitativa

Entrevistas J

Investigacion cuantitativa

Encuesta J

Resultados de la
investigacion
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Resultados de la investigacion

La intervencion social de urgencia, segun los datos recabados a lo largo de esta
investigacion, se centran en los aspectos directos que motivan la propia situacién de

emergencia.

Siendo tan di versos y het erogéneas las causas que pueden conllevar una
emergencia donde sea necesaria la intervencion social de urgencias, parece dificil,
poder plantear un unico tipo de intervencién social. Si no que la propia intervencién de
urgencia v endra det erminada por el tipo de s ituacibn en| a q ue s e produzca es a

urgencia.

Para poder realizar la investigacién, se ha determinado una serie de referentes en
el ambito de la urgencia en la provincia de Alava. Por un lado, se ha realizado
diferentes entrevistas en profundidad con miembros directivos de Organizaciones No
Gubernamentales, que desarrollan sus actividades en el ambito de |as urgencias. Por
otro lado, y ya que es el Servicio Municipal de Urgencias Sociales el servicio que es el
responsable de | a i ntervencién s ocial de ur gencia en | a provincia de A lava, se ha
realizado una entrevista en profundidad a una de sus profesionales, y se ha disefado

una encuesta que han realizado las profesionales del mismo.

En general la intervencién social de victimas de una catastrofe debe ofrecer un
apoyo general y ayuda para: Garantizar aspectos basicos de mantenimiento personal,
ayudar a dor mir, facilitar el es pacio per sonal, facilitar el ¢ ontacto i nterpersonal
normalizado ( conversaciones, et c.), i dentificar en fermedades fisicas, a yudar a
reconectar con |l a familiay amigos, a nimar aretomar el funcionamiento c otidiano,
organizary hac er pl anes par ar esolver pr oblemas pr acticos pr ovocados por | a
situacion, ayudar a r etomar los roles normales, facilitar el desarrollo del duelo si ha
habido pérdidas personales, ayudar a controlar las reacciones de estrés, entrenar a los
cuidadores cercanos (generalmente vinculados a la red familiar o red social) para que

puedan continuar las labores de cuidado.

De las 10 profesionales que realizan intervencion social de urgencia en el Servicio
Municipal de Urgencias Sociales, 8 realizan la encuesta propuesta, y resulta imposible
hacer el planteamiento a las 2 profesionales restantes, debido a que se encuentran en

temporada vacacional. Por lo cual N= 8.
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Analisis de la Encuesta

Todas | as per sonas que t rabajan quet rabajan enel Servicio Municipal de
Urgencias Sociales del Ayuntamiento de Vitoria - Gasteiz son de género femenino.
Todas las profesionales que realizaron la encuesta tienen de formaciéon académica la
Diplomatura en Trabajo Social. Pero ademas de la formacion como Trabajadoras
Social, varias de las profesionales tienen otra formacién académica, como pueden ser
Postgrados o M asteres, en di ferentes reamas de las Ciencias Sociales. También se
presentaunnim ero deel lass inm ayor formacionac adémica (3) quel a
exclusivamente nec esaria par a el des empefno del pues to de t rabajo. Por ello, se
observa una di ferencia considerable entre aquellas profesionales con otros e studios
académicos, en las que 5 profesionales el (62,5%), suman 8 titulaciones superiores a
la D iplomatura en Trabajo S ocial y 3 pr ofesionales ( 37,5%) que no han r ealizado

ningun estudio superior mas.

Otra Formacion Académica
(ademas de la especifica del puesto de trabajo)

Doctorado Master Postgrado Otros No
Tipo de formacion

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta realizada.

Respecto a la formacion complementaria se muestra la misma proporcion. Las
profesionales que han realizado formacién complementaria (5) es relacionada con el
puesto de t rabajo, y ex isten ot ras pr ofesionales ( 3) g ue no han r ealizado ni nguna

formacion complementaria mas.

Master en Intervencion Social en las Sociedades del Conocimiento 30



Intervencion Social en situaciones de Urgencia en la provincia de Alava

Formacién complementaria

@ Si, relacionada con el trabajo

| Si, pero no relacionada con el
trabajo

ONo

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta realizada.

Respecto al tiempo que llevan las profesionales del SMUS realizando su trabajo,
la mayoria de sus profesionales (6) llevan mas de 6 afios trabajando en ese puesto de
trabajo, teniendo de ese modo un puesto de trabajo estable y perdurable en el tiempo,
lo que facilita una mejor intervencion social de urgencia, debido a la seguridad laboral
y a | ae xistencia de u nc onocimiento m ayory una m ayor ex perimentacion ant e

situaciones de urgencia.

Anos de desarrollo de actividad profesional
13%
0%

13%

O Menos de 1 afio
E Entre 1 y 3 afos|
O Entre 3 y 6 afos|
O Mas de 6 afos

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta realizada.

Asi mismo, ninguna de | as pr ofesionales del S MUS tenia formacion pr evia en
intervencion social de urgencias, anteriormente a su acceso al puesto de trabajo que
ocupa en | a actualidad. La mitad de | as pr ofesionales del S MUS (4), har ealizado
formacion especifica en urgencias sociales tras su acceso al puesto de trabajo donde

desarrollan su actividad.
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Todas las profesionales que desarrollan su actividad en este servicio han realizado
otra formacion relacionado con s u puesto de t rabajo, habitualmente por parte de | a
Administracion Publica.

Respecto a la formacioén recibida por parte de la Administracion, las Trabajadoras
Sociales informan que el 87,5% de | as profesionales se muestra de a cuerdo con la
cuestion planteada sobre si la Administracion promueve la formacion de las
empleadas.

El 25% (2) comenta esta muy de ac uerdo en que | a f ormacion recibida es de
utilidad para el puesto de t rabajo, y el 75% (6) restante se muestra de acuerdo. El
mismo po rcentaje se muestra en que la formacion es es pecifica para determinados
colectivos (violencia de género, drogodependencias, Tercera Edad, etc.)

El 25% (2) de las profesionales se muestra indiferente respecto sila formacion
abarca todas las necesidades del servicio, y el 75% se muestra en desacuerdo, lo cual
incide en la percepcién de necesidad de formacion especifica para el desarrollo de la
actividad profesional.

Una de cada 2 profesionales (4) se muestra muy de acuerdo respecto a la cuestion
si la formacion recibida es especifica para situaciones de urgencia / emergencia social,
aunque s egun s e puede obs ervar del ap artado ant erior, noc ubret odas| as

necesidades del servicio.

Formacion especifica para el puesto de trabajo
1

@ Muy de acuerdo
m De acuerdo
O Indiferente

4 0O En desacuerd

V m fuy en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta realizada.

El 62,5% se muestra de acuerdo ante la expresion sila formacion se realiza
conjuntamente con otras entidades de caracter publico relacionadas con las urgencias
/ emergencias (Policia, Bomberos, etc.). El 25% se muestra en desacuerdo, y el 12,5%

muy en desacuerdo.
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El 87,5% se muestra en desacuerdo ante la expresion si la formacion se realiza
conjuntamente con otras entidades de caracter privado relacionadas con las urgencias
/ emergencias (DYA, Cruz Roja, etc.). El 12,5% muy en desacuerdo.

Respecto si en la formacién se facilitan protocolos actualizados de intervencion
social para urgencias / emergencias las respuestas son bastante dispares, aunque la
respuesta mayoritaria, con un 37, 5% es mostrarse de ac uerdo ( 3). No obs tante,
parece i nteresante v alorar | a di ferenciacion en| as r espuestas, y a q ue t odas | as
profesionales reciben los mismos protocolos y, al parecer, no hay un acuerdo sobre si
los pr otocolos de ac tuacién es tan ac tualizados y s on f acilitados en| 0s ¢ ursos

formativos.

Protocolos actualizados

Muy de  De acuerdo Indiferente En Muy en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta realizada.

El 62,5% (5) de las profesionales consideran que en la formacion recibida se
facilitan nuevas metodologias y técnicas de intervencion social actualizadas para las

situaciones de emergencia. El 37,5% (3) se muestra indiferente.
Respecto a la adecuacion de la frecuencia en la que se realiza dicha formacion,

el 50% (4) se muestra en desacuerdo, y el 50% restante se divide entre la indiferencia

y estar de acuerdo.
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Frecuencia de la formacion

@ Muy de acuerdo
B De acuerdo

O Indiferente

O En desacuerdo

B Muy en desacuerd

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta realizada.

El 87,5% de |as Trabajadoras S ociales c omenta q ue I a formacion ad quirida
previamente al acceso al puesto de trabajo no es suficiente para desarrollar la labor
profesional. Pese a q ue la mayor parte de | as respuestas indican que la formacion
adquirida previamente al acceso al puesto de trabajo no es s uficiente, es necesario
contrastarlo con el 37,5% de las profesionales que no han realizado ninguna formacion
posterior, con lo que se supone que el conocimiento de la profesién la adquirido con el
paso del tiempo y la e xposicién a | as situaciones de urgencia / em ergencia de t ipo
social.

Respecto a |l a afirmacién s obre sila formacion adq uirida pos teriormente a |
acceso al puesto de trabajo es s uficiente para desarrollar | a labor p rofesional en el
ambito de las urgencias sociales, el 50% (4) se muestra de acuerdo, aunque el otro
50% restante se muestra en desacuerdo.

Cuando se consulta a | as profesionales del SMUS sobre otras entidades que
desarrollen actividades de intervencion social de urgencia en la provincia de Alava sus
respuestas indican que fundamentalmente son Cruz Roja (4), DYA (3), Caritas (3),

Bizitza Berria (2), otros (4):
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Entidades privadas

Otros

Bizitza Berria

Caritas

DYA

Cruz Roja

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta realizada.

El 37,5% (3) de las respuestas a la pregunta sobre la frecuencia de relacion con
entidades pr ivadas, r esponde N S/NC al a c uestion. E125% ( 2) a firma q ue es as
relaciones son mensuales y otro 25% (2) indica que varias veces al mes. Una de las
respuestas sobresale del resto, indicando que en su caso mantiene relacion con
entidades privadas a diario. Mayoritariamente, el 87,5% (7) de |las respuestas refieren
que la relacién con dichas entidades privadas, tienen que ver con la planificacion para
la intervencién social a nivel individual y en el 12,5% (1) de las respuestas indican que
ademas de la individual, también realiza planificacion a nivel grupal / familiar.

Respecto a la cuestion si existen planes de intervencion conjunta en urgencias
entre la entidad publica y las privadas el 50% (4) comentan que no estén planes de
intervencion conjunta, aunque el 50% (4) restante, indica que existen dichos planes,
aunque unicamente sea sobre un programa de asentamiento para personas de origen
rumano, que se encuentran residiendo en situacion ambulante.

El 37, 5% ( 3) de | asr espuestas i ndica que c onsideran q ue m uchas v eces | a
cobertura existente desde el ambito publico es suficiente para cubrir la demanda en
situaciones de u rgencia/ e mergencia. E 162 ,5% ( 5) c omenta que un icamente en
ocasiones. Sean muchas veces 0 sean en oc asiones, esta claro que la c obertura
existente desde el ambito publico, no siempre puede cubrir la demanda en situaciones
de urgencia.

Asi mismo, el 37,5% (3) considera que el servicio tiene dificultades para absorber
la dem anda ex istente en oc asiones, aun que el 62, 5% (5)c omentaq ue esas
situaciones s e producen poc as veces. Existen planes en | os cuales, en s ituaciones
puntuales se pueden incrementar los recursos humanos para atender las necesidades

de intervencion social urgente, 100% (8).
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Nuevamente, el pleno de las encuestadas, considera que existen planes de
intervencion social en su servicio, 100% (8). Segun las respuestas dadas, el 100% (8)
de las encuestadas consideran que existen los protocolos para urgencias a nivel
individual, la mitad, 50% (4) considera que para urgencias grupales existen protocolos,
y unicamente el 25% (2) considera que existen dichos protocolos para situaciones de
urgencias de caracter comunitario. Evidentemente, las urgencias se pueden dar a nivel
individual, grupal o comunitario. Por lo facilitado en las respuestas, la protocolarizacién
de las intervenciones son clara en situaciones individuales, pero no tanto en las

grupales y menos aun en las comunitarias.

Protocolos segun el nivel de actuacion

~—_

O =~ N W b OO N 00 ©

Nivel individual Nivel grupal Nivel comunitario

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta realizada.

El 25% (2) considera que los protocolos son actualizados y adecuados para el
manejo y practica en situaciones de urgencia social, y el 75% (6) considera que son
utiles a veces.

Respecto al numero de maximo de per sonas que podrian s er atendidas en una
situacion donde sea necesario una intervencion social urgente donde existan multiples
personas implicadas teniendo en cuenta los recursos existentes, el 37,5% (3) comenta
que mas de 101 personas, el 12,5% (1) entre 30 y 60 personas, el 37,5% (3) entre 15

y 30 personas y un 12,5% (1) comenta que entre 1 y 5 personas.
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Estimacion sobre personas atendibles

1a5 6a15 16a30 31a60 61a100 Mas de
101

NuUmero de personas

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta realizada.

El 100% (8) de las Trabajadoras Sociales consideraban que desde el SMUS no se
podria realizar una i ntervencién social adecuada en el supuesto de un terremoto de
gran magnitud que afectase a una pobl acién de 10.000 personas en | a provincia de
Alava.

El 50% (4) de las encuestadas consideran suficiente la coordinacion existente con
otros recursos (Bomberos, Policia, etc.). El 25% (2) lo considera insuficiente. Y el 25%
(2) restante considera su posicion como indiferente.

Siendo el SMUS un recurso de titularidad publica (Ayto. Vitoria — Gasteiz) con un
convenio ¢ on | a D iputacién For al de A lava, | as enc uestadas ¢ onsideran que
ocasionalmente, el 67,5% (5) se producen diferencias o dificultades en |a intervencion
social dependiendo del organismo que sea competente geograficamente. El 37,5% (3)

indica que estas diferencias se producen muchas veces.

Analisis de entrevistas

Por otra parte, se realiza una ent revista estructurada con una r esponsable de | a
Asociacion de Ayuda en Carretera DYA. Se solicita la entrevista con el Presidente de
la Asociacidon, pero actualmente no se encuentra en la provincia por motivos
personales, s iendo | a maxima r esponsable, e n funciones, Lorena. La entrevista s e
realiza en un despacho de la Asociacién DYA. (ANEXO 2).

Lorena es la responsable, en funciones, de la DYA de Alava, durante el tiempo que
el P residente nos e e ncuentre en | a pr ovincia de A lava. | nforma que el am bito
fundamental de | a D YA de A lava es el sanitario, pre — hospitalario de ur gencia, es

decir, fuera del hos pital. E specificando que d esarrollan i ntervenciéon sanitaria, e n
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aquellas situaciones donde se produce problematica sanitaria, con un servicio de
ambulancias de urgencia.

Lorena comenta que no realizan intervencion social como tal, ya que su labor es
fundamentalmente s anitaria. N o obs tante,y peseanot enerun departamento
especifico de i ntervencién s ocial, s e enc uentran c on s ituaciones es pecificas de
urgencias sociales.

Informa, también, que la frecuencia con la que se encuentra con situaciones de
urgencia social es bastante alta. En muchas ocasiones se encuentran con situaciones
en las que se atienden a personas sin hogar, o situaciones de m alos tratos, etc. Lo
que habitualmente hacen es, dentro del protocolo de actuacion sanitaria de ur gencia,
es ponerlo en conocimiento del Médico Coordinador de SOS — Deiak, quién a su vez,
se pone en ¢ ontacto con los Servicios Sociales para que tengan conocimiento de | o
sucedido. D espués, des de el S ervicio M unicipal de U rgencias S ociales (SMUS) s e
ponen en contacto con las DYA para coordinar la situacion observada y que obtengan
datos c oncretos. Insiste q ue en el s ervicio de am bulancias de ur gencia, t odo s e
coordina con el Médico Coordinar, y esta es la figura encargada de coordinar la
situacion. Comenta que en oc asiones, se quedan con la impresion de querer hacer
algo mas, pero les resulta imposible.

Consultada por la frecuencia con la que se encuentran con situaciones de urgencia
social, comenta que es dificil concretarlo. Comenta que es mas frecuente encontrarse
con situaciones de urgencia social en verano, especialmente en la época de fiestas de
Vitoria — Gasteiz (principios de agosto). En invierno es poco habitual, ya que considera
que con la dureza del invierno, las personas son acogidas por los Servicios Sociales y
estan mejor.

Comenta que desde la DYA conocen el Servicio Municipal de Urgencias Sociales,
ya que s uelen mantener coordinaciones en | as situaciones que trasladan al Médico
Coordinador, aun que nodi sponendeun p rotocolo de ac tuacion c onjunta. La
coordinacién q ue tienen s e r ealiza des de una perspectiva as istencial, es decir, no
existe un protocolo directo.

Respecto al a frecuencia s obre | a ¢ omunicaciéon entre S MUS 'y D YA, Lor ena
informa que no es uniforme. Cuando ellos comunican un caso al Médico Coordinador,
y a su vez este con los Servicios Sociales, desde el SMUS en ocasiones, les llaman en
varias ocasiones para obtener conocimiento de primera m ano, aun que en otras
ocasiones no les llaman nunca.

Desconoce |a existencia de al gun tipo de ac tuacion de ¢ aracter complementario
entre el Sistema sanitario pre — hospitalario y el SMUS. Considera de importancia que

existiera algun tipo de protocolo o m ecanismo de actuacion, pero teniendo en c uenta
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la di ficultad de | a misma. Aun a si, c onsidera q ue mejorar | a ¢ oordinacion ent re
entidades que trabajan en urgencias es positivo, aunque reconoce la existencia de
dificultades debido ala falta de conocimientos sanitarios por parte de los Servicios
Sociales, as i c omo | a falta de ¢ onocimientos sociales por par te de| os S ervicios
sanitarios pre — hospitalarios.

Lorena, Responsable de | a DYA, considera que |os as pectos mas importantes a
mejorar seria en base a una conexién mas cercana o realizando un simulacro conjunto

entre los diferentes organismos.

Posteriormente, s er ealiza una ent revista es tructurada c onuna técnica de
intervencion social de la Cruz Roja. La entrevista se realiza en un despacho de la Cruz
Roja, en el Departamento de intervencion social. La entrevistada (ANEXO 3) es Nuria,
Técnica de intervencion social en la Cruz Roja de Alava.

Nuria es Técnica de Intervencion Social y desarrolla su actividad profesional en la
Cruz R oja de A lava. C omenta que el am bito de ac tuacién del D epartamento de
intervencion social de la Cruz Roja es la atender las necesidades sociales de personas
que estdn en una situacion de dificultad y de necesidad de caracter social. Que
realizan intervencion social que trata de ser complementaria a los Servicios publicos
existentes. | nforma que di sponen de v arios pr ogramas en ac tivoy f acilita v arios
ejemplos. Uno de estos programas es el de “Busqueda de empleo” en el que
colaboran con las personas sin empleo a realizar una busqueda de empleo, realizacion
de curriculums, técnicas de realizacion de entrevistas, etc. Otro de los programas que
desarrollan es el de apoyo a mujeres que hayan estado en una s ituacién de violencia
de género, etc.

Enel des arrollode | ai ntervencién s ocial q ue realizan, oc asionalmente se
encuentran con situaciones de u rgencia s ocial, con | o que r ealizan una v aloracion
diagnostica de | a situacion, para obs ervar | os r ecursos que puedan s er nec esarias
para el caso. En los casos que Cruz Roja no puede hacerse cargo de |a situacién, se
coordina el caso y se deriva al Servicio Social de base o la Servicio Municipal de
Urgencias Sociales.

Consultada por | af recuenciadel as s ituaciones de ur gencia s ocialq ues e
encuentran, informa que va a temporadas. Comenta que en muchas ocasiones acuden
personas mal informadas y acuden a la Cruz Roja, como si estarian en Andalucia, por
ejemplo, donde la Cruz Roja si realiza atencion social de urgencia, pero en el caso de
Alava no es asi.

Nuria comenta que trabajan habitualmente con el SMUS, aunque no exista ningun

tipo de pr otocolo de ac tuacion conjunta. P ese a no ex istir ningun protocolo, informa
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que realizan trabajo en comun en di versas situaciones s ociales. Facilita un ej emplo
que se presenta de forma bastante frecuente, el de las personas que han solicitado, y
estan a la es perade resolucion, os eles ha reconocido | a s ituacion de r efugiado
politico.

En las situaciones que se presentan en la Cruz Roja que se vislumbran de caracter
de urgencia social, 0 que no corresponda a ningun Servicio Social de base, se deriva a
las personas al Servicio Municipal de Urgencias Sociales. Por un lado, se coordina la
situacion con SMUS y por otro lado, se informa sobre los derechos y|los recursos
existentes.

La frecuencia con la que desde el Departamento de | ntervencién Social de C ruz
Roja se mantiene coordinaciones con el Servicio Municipal de Urgencias Sociales es
inconstante en el tiempo. En ocasiones, mantienen muchas coordinaciones en poc o
tiempo y en ot ras oc asiones, pas a m ucho t iempo s in q ue ex ista ni ngun t ipo de
coordinacion.

Comenta que no existe ningun tipo de actuacién protocolarizado entre Cruz Roja y
SMUS, aunque en una situacion con multiples victimas, presupone que trabajarian en
comun las dos entidades. Explica que Cruz Roja es un entre complementario con el
resto de servicios. Y aunque dentro del sector de la intervencion social cada servicio
tenga un aspecto asignado, considera que seria beneficiosa la mayor coordinacién
posible. Entre los aspectos a mejorar, considera que seria interesante la realizacion de
reuniones, con determinada frecuencia, entre SMUS y Cruz Roja, ya que en
ocasiones, algunos usuarios reciben una doble atencién debido a esa
descoordinacion. Aunque reconoce que, en realidad, el problema no es que un usuario
tenga una dobl e atencién, sino que, como los recursos son limitados, en ocasiones

otros usuarios se queden si atencion.

Visto las entrevistas realizadas ala DYA y a Cruz Roja, se puede afirmar que
todos | as or ganizacionest rabajanenc omunr espectoal o0sus uariosy en
coordinaciones, pero del mismo modo, tanto en la DYA, en la Cruz Roja como en
SMUS, c¢ onsideran nec esario el es tablecimiento de al gunt ipo de pr otocolo de
actuaciéon, especialmente para las situaciones de urgencia social, donde la
intervencion debe resultar inmediata.

En el caso de la DYA, dedicada a | a intervencién sanitaria de urgencia pre —
hospitalaria, insisten que en los casos que se encuentran con problematica social de
urgencia, para coordinarlo con el SMUS, competente para esas situaciones, deben

primero coordinarlo con el Médico C oordinador de S OS — Deiak. E sta c oordinacion
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indirecta, hace que no sea todo lo efectiva y eficiente, existiendo la posibilidad que esa
situacion no se coordine adecuadamente.

En el caso de la Cruz Roja, de sde su D epartamento de Intervencion S ocial,
insisten que existen los riesgos de dejar a personas sin la atencion debida, causada
por la falta de coordinacion entre las diferentes entidades, pudiendo existir el riesgo de
la duplicidad en| a atencidony provocando | a desatencién de ot ras p ersonas, que

pudieran tener situaciones de urgencia social.

En el transcurso de esta investigacion, se realizan varios contactos telefonicos
con di versas P olicias ¢ on ¢ ompetencias en | a pr ovincia de A lava respectoal os
protocolos ex istentes respecto a | 0s as untos que puedan requerir una intervencién
social de ur gencias. Tanto con P olicia Loc al como con | a E rtzaintza, e m antienen
varios contactos, pero en ambos casos declinan la posibilidad de mantener entrevistas
conl os mismos. A un as i, enam bos c asos, s e m antiene ¢ onversacion det ipo
telefénico con responsables de los cuerpos policiales, y en ambos casos informan que
en sus protocolos de actuacion, cuando consideran |la necesidad de una intervencion
social de urgencia, se ponen en ¢ ontacto con el S ervicio M unicipal de U rgencias
Sociales del Ayuntamiento de V itoria — Gasteiz, par a q ue r ealicen | a i ntervencion

correspondiente.

Se mantiene conversacion telefénica con Bomberos, tanto del municipios de
Vitoria — Gasteiz, como de otras 2 bases de la provincia. En todos los casos, comentan
que | a nor mativa i nterna i mpide | a s alida de los protocolos de | as bas es, pero
comentan que pueden f acilitar | a i nformacién v ia t elefénica. C omentan que en | os
casos que se encuentran donde es necesario una intervenciéon social de urgencia, lo
que realizan, siguiendo el protocolo al respecto, es informar a sus superiores, para que
coordinen el caso con la Policia correspondiente y posteriormente se pongan en
contacto con el Servicio Municipal de Urgencias Sociales (SMUS) del Ayuntamiento de
Vitoria, que es el ente que realiza la cobertura de las necesidades de intervencion
social urgente en toda la provincia de Alava. También comentan, que en ocasiones y
debido al tipo de urgencia, si se da el caso que la Policia esta demasiado ocupada,
son ellos mismo los que se ponen en contacto con el SMUS, aunque esto es menos

frecuente.
Se realizan varias conversaciones telefonicas con el Servicio de E xtincion de

Incendios (Bomberos) de la ciudad de Vitoria — Gasteiz, asi como con otras dos bases

de B omberos repartidos por | a pr ovincia, el o bjetivo de | as c onsultas es ob tener
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informacion ante situaciones de emergencia, que refieren en t odos los casos que los
protocolos de ac tuacién s on de us o interno, no es tando per mitida | a s alida de | os
mismos del uso particular del cuerpo de bomberos. No obstante, informan que en sus
protocolos de actuacién, en aquellas s ituaciones en| as q ue c onsideranq uee s
necesaria la i ntervencion social de urgencia, comentan que su labor es ponerlo en
conocimiento del S ervicio M unicipal de U rgencias S ociales, par a que des de es e

servicio realicen la intervencion que consideren mas oportuna.

También s e r ealizan di versas ¢ omunicaciones t elefénicas ¢ on| a P olicia
Municipal de la ciudad de Vitoria — Gasteiz, que al igual que el Servicio de Extincion de
Incendios (Bomberos), indica que no pueden facilitar ningun protocolo a un particular,
pero insisten que en ¢ ualquier situacidon que consideren que existe la necesidad de
una intervencion social de urgencia o una s ituacion de des proteccién social, lo ponen

en conocimiento del Servicio Municipal de Urgencias Sociales.

Se realiza una ent revista en pr ofundidad de c aracter semi — estructurado a una
Trabajadora Social del Servicio Municipal de U rgencias Sociales del Ayuntamiento de
Vitoria — Gasteiz. La entrevista tiene una duracion aproximada de una hora y media, y
se realiza en un des pacho habilitado para la misma. Se insta a | a entrevistada, que
puede interrumpir el transcurso de la entrevista y aportar lo que considere apropiado o
incluso, si fuera el caso, corregir las cuestiones planteadas, pudiendo hablar con
libertad y en un ambiente distendido.

Diia. Silvia Quintana es Trabajadora Social del SMUS, lugar donde lleva realizando
su actividad profesional durante un periodo de 10 afos. Dentro del SMUS ha realizado
intervencion social de urgencias en 2 programas diferentes, por un lado ha realizado
actividad profesional en el programa de atencién de urgencia para personas victimas
de violencia de género, y por otro lado ha realizado una actividad directa en el Servicio
Municipal de Urgencias Sociales. Comenta que, aunque son trabajos realizados en el
mismo s ervicio, y am bos r elacionados c on | a i ntervencion s ocial de urgencia, s on
trabajos ¢ ompletamente di ferenciados. E nel apartado dev iolencia de g énero,
realizaba at encion di recta ex clusivamente a v ictimas de v iolencia de géner o, c uyo
perfil de usuaria era una mujer que solicitaba ayuda urgente por medio de presencia
directa, por derivacion urgente de o tro s ervicio ( Servicio S ocial, P olicia, etc.), opo r
puesta en contacto por la victima en un teléfono de atencién urgente de atencion 24
horas. En el apartado de atencion urgente al publico en g eneral, programa en el que
actualmente desarrolla su ac tividad pr ofesional, la en trevistada i ndica q ue es muy

dificil hacer unico desarrollo especifico de la intervenciéon que se realiza. Comenta que

Master en Intervencion Social en las Sociedades del Conocimiento 42



Intervencion Social en situaciones de Urgencia en la provincia de Alava

se atiende a fodo el que acude o Ilama al servicio. En esta labor, ocasionalmente, se
encuentran con personas que se encuentran en una situacion de gravedad social, pero
que des de s u s ervicio no pueden at enderle, ya que es un s ervicio de ur gencias y
derivan a | a per sona al recurso c orrespondiente. La ent revistada des ea hac er una
aclaracion al respecto. Mucha gente no s abe diferenciar entre urgencia y gravedad.
Esta diferencia, continua, es que una per sona que | leva afios en una s ituacion de
carencia de recursos econdmicos, no se considera una urgencia, por lo cual el lugar
donde se puede realizar una intervencion social adecuada a | a situacién personal, es
el Servicio Social de base que le corresponda. Sin embargo, una situacion donde se
produce un incendio por el cual la persona, o familia, pierde su vivienda, es el SMUS el
servicio que puede dar respuesta a la situacion. Sigue explicando que los usuarios que
habitualmente a tienden s on t ranseuntes, per sonas ¢ on ¢ arencias de nec esidades
basicas, transeuntes (indigentes), personas con situaciones agudas de alcoholismo o
toxicomanias, s ituaciones donde ex iste m enores de edad des  protegidos o en
situaciones de riesgo, tercera edad en situacién de desproteccion, etc.

La entrevistada comenta que la diferencia fundamental entre un Servicio Social de
base y SMUS, pese a que ambas trabajen en el ambito de la intervencién social, es
que des de el SMUS laintervencion s e c onsidera de ur gencia, en tendida des de la
perspectiva que de no realizar una intervencion social con caracter inmediato, la
situacién social de la persona tenderia a empeorar considerablemente, es decir, existe
un riesgo inminente, con caracter de empeorar y agravarse la situacion.

Comenta que en los Servicios Sociales se realiza un tipo de triaje, situando en tres
grados situacionales el diagnéstico social (definitivo o pr eliminar). E stos tres grados
son, el urgente, el prioritario 0 el no prioritario. En el grado urgente, la persona es
derivada al SMUS, para que se pueda realizar una intervencion social de urgencia, con
la aplicacién de | os mecanismos técnicos y los recursos especificos de una situacion
social de urgencia. En el caso que se valora como prioritario, se realiza una valoracion
y coordinacién conjunta entre el Servicio Social de bas ey el SMUS, para obs ervar
donde cual es el servicio que mejor puede atender la situacion presentada, trabajando
en comun ambos servicios. Y finalmente, |a situacion de c aracter de no urgente, que
se atiende desde los Servicios Sociales de base. Comenta que desde el SMUS, por
ejemplo, no existe la posibilidad de realizar ningun tipo de prestacion o apoyo
economico por no considerarse una situacion de urgencia.

La entrevistada informa que en el SMUS se trabaja las 24 horas del dia, por medio
de T rabajadoras S ociales, t eniendo el apoy o de una P sicdloga par a s ituaciones
sociales donde s ea nec esario | a i ntervencién social de ur gencia c on per spectiva

psicolégica. Comenta que la cobertura geografica del SMUS es de toda la provincia de
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Alava. C omenta que atienden t odas | as s ituaciones que requieren a tencién s ocial,
interviniendo exclusivamente en aquellas que se diagnostican como urgentes, en las
que es nec esario | a i ntervencion s ocial de ur gencia, der ivando el r estode | as
situaciones a | os Servicios Sociales normalizados, que tienen un ho rario de 08: 00 a
15:00 horas los dias laborales. Frecuentemente, desde su servicio, d ebe valorar la
situacion que se presenta como urgente o como no urgente, realizando la intervencion
requerida en las situaciones de urgencia, y realizando labores de facilitar informacion o
derivacion a aquellas situaciones que no son urgentes.

La entrevistada comenta que es necesario diferenciar las situaciones de urgencia
de las de emergencia. Comenta que una situacion de urgencia es aquella en la que un
suceso de ¢ aracter s ocial, af ectaauni ndividuo o g rupo peq uefio,quesinla
intervencion s ocial de ur gencia, s u s ituacién t enderia a em peorary aagr avarse
considerablemente. E n las situaciones de em ergencia, sin embargo, |a situacion de
urgencia s ocial abar ca aun gran c olectivo het erogéneo de personas o apa rte
considerable de la comunidad.

Asi mismo, informa que no existen protocolos claros al respecto. En las situaciones
de urgencia social, existen protocolos y metodologias de intervencion claras, pero en
las situaciones de emergencia, no son tan claros. En caso de emergencia social, se
realiza una reunion del gabinete de crisis, en las que los maximos responsables
municipales y técnicos, s e r eunen par a planificar | ai ntervenciéon a realizar, que
posteriormente t rasladan al S MUS, par a s igan | as paut as marcadas. Estetipode
situaciones se producen con una frecuencia media de 2 6 3 al afio. Las reuniones al
maximo ni vel institucional, s e pr oducen ¢ on ant erioridad ¢ uando s on f enémenos
naturales pronosticables, como vientos fuertes (ciclogénesis explosiva), inundaciones,
etc. En aquellos casos en los que los fendmenos son producidos de forma sorpresiva
como incendio en viviendas, etc., comenta que desde el SMUS se interviene sobre la
marcha, articulando los recursos sociales existentes y esperando que el gabinete de
crisis de la autorizacién para articular nuevos recursos, en el caso de ser necesarios,
como por ejemplo recursos privados (hoteles, pensiones, etc.). O llegado el caso, se
podria habilitar un polideportivo, para poder acoger a las personas victimas del suceso
que ha provocado la situacién de urgencia.

Consultada s obre | os pr oblemas que pudi eran apar ecer ant e | a i nexistencia de
protocolos pre — establecidos, la entrevistada comenta que supone dificultades para la
intervencion social, ya que la inexistencia de los mismos, genera un mayor esfuerzo
profesional y un aumento del estrés laboral, considerando que la existencia de los
mismos, provocaria una aumento en la calidad del servicio, asi como una mejora en la

seguridad a la hora de poder realizar un m ejor enfoque en | a intervencion social. Por
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ello, considera que es necesario la existencia de protocolos pre — establecidos, para
que de es a forma, |a intervencion s ocial de ur gencia, sea la mejor y mas adecuada
posible a las circunstancias.

La entrevistada comenta que en situaciones de urgencia, dependiendo cual sea la
misma, pueden participar diferentes organismos, que pueden tener c aracter publico
como P olicia, B omberos, S OS — Deiak, H ospitales, D iputacién For al de A lava,
Escuelas y Centros Formativos, etc.; o pueden tener caracter privado como Cruz Roja,
DYA, C aritas, et c. R especto al tipo der elacion ex istente ¢ on | os or ganismos de
caracter privado, comenta que existe trabajo de c oordinacion sobre casos concretos
incluidos en planes de intervencion social personalizados, pero que no existe, en este
caso tampoco, un protocolo de actuacion mutuo. Haciendo memoria, recuerda algun
caso en el que se ha realizado intervencién s ocial de ur gencias en s ituaciones muy
concretas. Comenta que en algun caso muy puntual y concreto, se ha realizado
trabajo conjunto y organizado con Cruz Roja, sobre situaciones sociales urgentes con
personas en de solicitud o confirmacion de aceptacion respecto al reconocimiento del
estatuto der efugiado pol itico. Comenta quet ampoco ex iste ni ngun pr otocolo
establecido c on | 0s o rganismos publ icos, per o matiza que cuando tienen al go que
requiere intervencion social de urgencia, nos llaman y ya esta.

Continua | aent revistai nformando que, ha bitualmente, no se p roduce el
desplazamiento de | as profesionales del SMUS, salvo excepciones como pueden s er
las situaciones s ociales de ur gencia de v iolencia de g énero, des proteccion o r iesgo
para un menor, etc. Pero lo frecuente es que se oriente a los usuarios que acudan al
servicio para la intervencion social.

Para finalizar la entrevista, se consulta sobre |os | imites de ex posicion al riesgo
que una Trabajadora Social del SMUS se puede exponer en una situacion de
urgencia, al o quel a ent revistada c omenta que s e pr otege | a s eguridad de | as
profesionales, pe ro ant e | a i nexistencia de pr otocolos al r especto, ¢ ada pr ofesional
puede valorar el grado de exposicion al riesgo, pero suele ser muy infrecuente que se
produzcan esas situaciones.

La ent revistada c omenta q ue, per sonal y pr ofesionalmente, echo de m enos, la
existencia de protocolos, pero opina que es muy dificil realizarlos, ya que las urgencias
de caracter social son imprevisibles y completamente diferentes unos de otros, y por
ello, es diferente y practicamente i mposible r ealizar | os protocolos, pero insiste que

nos vendria tan bien...
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Recursos sociales de urgencia

existentes en la provincia de Alava

Para la atencion de las situaciones de urgencia social, existen diferentes recursos
de ambito social en |a provincia de Alava. Voy a mencionar algunos de ello, que son
los m as em pleados d esde el S ervicio M unicipal de U rgencias S ociales, que tras
realizar la intervencién social correspondiente, los usuarios son derivados a los
mismos. Fundam entalmente, es tosr ecursost ratander ealizarl ac obertura
correspondiente de | as nec esidades bas icas de | as per sonas en| a s ituacién de
urgencia s ocial, es d ecir, ¢ ubrirl as nec esidades ex istentes de al ojamientoy

manutencion.

» Centro Municipal de Acogida Social (CMAS)

El c entro M unicipal de A cogida tiene c omo o bjetivo bas ico, | a ac ogida de
aquellas personas (carentes de hogary de recursos econémicos) que presentan un
nivel de marginacién y exclusion social significativo y necesitan un proceso especifico
de i ncorporacion s ocial, por c ual no pueden r ecibir una at encién por s ervicios y
programas generales y normalizados.

Ofrece tres tipos de servicios:

Unidad de Dia: Orientado a las personas residentes en Vitoria — Gasteiz con serios

problemas de i ntegracion. P retende ¢ onseguir q ue | os us uarios ad quieran una

serie habi tosy habi lidades s ocio-personales or ientadasas ur einserciony

rehabilitacion. Participan en las actividades que se ofrecen durante el dia.

Residencia de Larga Estancia: Con las mismas caracteristicas que el anterior

servicio, pero los usuarios, ademas pernoctan en el centro.

Servicio de Acogida de Corta E stancia (Albergue): Posibilita la cobertura de las

necesidades basicas a aquellas personas que estan de paso por la ciudad

(transeuntes) y no disponen de medios propios para ello.

Albergue para situaciones de em ergencia para residentes en V itoria-Gasteiz o la
provincia de Alava, que por diferentes motivos carecen de do micilio o han t enido que
abandonar sus alojamientos por problemas de convivencia, siniestros, crisis

personales, etc., los cuales los definimos como “situaciones de emergencia social”.
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ElI C MAS permanece abierto los 365 dias del afo,| as 24 hor as del dia.
Destinatarios: personas mayores de 18 afios y menores de 66 carentes o con
insuficientes recursos econémicos. Cuenta con 67 plazas, 3 de e llas de e mergencias.
Dispone de una i nfraestructura apropiada y de personal de plantilla municipal para su
gestion y atencion.

El modo de acceso es mediante el Servicio Municipal de Urgencias Sociales o por
derivacion de Servicios Sociales de Base de la zona (ubicados en los Centros Civicos)
a través de la valoracion de las Trabajadoras Sociales.

Para s u m etodologia d e r einsercion di spone d e m onitores ¢ ontratados parala
prestacibn de servicios; taller de vida cotidiana, de salud y convivencia, de
manualidades, de ani macién s ocio-cultural, de g imnasia, de br icolaje. S ervicio de
peluqueria, lavanderia, reposicion de ropa... También se ofrece seguimiento de
tratamientos s anitarios: por en fermedades mentales, al coholismo, drogadiccion;
preescritos des del os C entrosde A Icoholismoy T oxicomanias (Metadonay

antagonistas de alcohol).

» Servicios de atencion a personas en situacion de exclusion social:

CASA ABIERTA.

Este s erviciodeat encibndar espuestaa | as nec esidades ba sicas de
alimentacion y a lojamiento de per sonas c on pr oblemas de c aracter ur gente de
marginacion y/o exclusion social, siendo el perfil de | as personas que emplean este
recurso el de p ersonas con problemas de adicién de al as drogas, alcohol y/o de
ludopatia en tratamiento o a | a espera de iniciarlo; personas a la espera de encontrar
alojamiento definitivo; personas en busca de empleo y/o personas transeuntes, cuya
estancia no vaya a prolongarse mas de 10 dias.

Es de Titularidad Publica (Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz) pero gestionado por
la Co misién ciudadana A nti-Sida de A lava. Este servicio of rece 1 2 pl azas de
alojamientoy 18 pl azas dem anutencion ( comedor), per maneciendo en
funcionamiento los 365 dias del afio, 20 horas al dia.

“Casa abierta” proporciona dos posibilidades de estancia: Permanencia durante
un maximo de 10 di as (estancias puntuales como si se tratase de un albergue para
transeuntes) o permanece en el servicio durante un periodo mas amplio, debiendo
comprometerse el us uarioam ejorars u pr opias ituacion ( iniciaroc ontinuar
tratamiento, buscar alojamiento alternativo, buscar trabajo, etc.)

El modo de acceso, tras la valoracion u orientacion de los trabajadores sociales,
del Servicio Municipal de Urgencias Sociales, de los SS.SS. de base o especializados

del Ayuntamiento y de la Comision Ciudadana Anti-Sida, siendo la Trabajadora Social
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de esta comisiodn quien realiza los contratos de estancia, los informes de seguimiento y

evaluacion.

» Centro de noche ATERPE:

Es un S ervicio de ac ogida nocturna, inmediata e i ncondicional 0 m inimamente
condicionada des tinado a per sonas ens ituacion de g rave ex clusion s ocial, o
situaciones de urgencia, concurriendo diversos motivos generadores de la misma
(pobreza, des estructuracion per sonaly familiar, toxicomanias, et c.); ausencia de
vivienda per o es tan as entadas en | a ciudad u tilizando viviendas desocupadas, s in
disponer de una ubicacién concreta de referencia; una conducta personal de rechazo a
todo apoyo institucional que implique una tutela y/o supervisién o exija habitos de vida

normalizados; su situacion “sin techo” no es una situacién temporal.

Este servicio pretende que este colectivo recupere su dignidad como personas y
conseguir la asuncion de minimos habitos de higiene, tolerancia, pacifica convivencia
y cumplimiento de horarios. Fomentar la aceptacion del criterio de que todo lo que se
consigue requiere un e sfuerzoy ¢ ompromiso a ¢ ambio, as ic omointegraral os
usuarios en un itinerario de insercion.

Permanece abierto todos los dias de la semana desde las 20 h. hasta las 9 h.,
disponiendo de un eq uipo formado una Tr abajadora Social, una E ducadora Social y

seis monitores/as.

» Pisos de Emergencia Social:

Tienen como funcion ofrecer acogida inmediata a personas-familias carentes de
alojamiento por situaciones de emergencia social. Mujeres, victimas de malos tratos u
otros problemas familiares, que se encuentren fuera del domicilio familiar y sin ningun
tipo de apoyo en la red socio — familiar. Familias que por motivos de siniestros,
insalubridad u ot ras causas puntuales, necesitan s alir de s u hogar para proceder a
reparaciones, des infecciones, et c. Familias q ue por ot ras s ituaciones; ¢ arencia o
insuficiencia de ingresos, desahucios, discriminacion social y racial...; carecen de
alojamientos.

El A yuntamiento deV itoria — Gasteiz disponede 7 v iviendast otalmente
equipadas donde puede n ser acogidas un numero maximo de 8 familias. El modo de
acceso a través del S ervicio Municipal de U rgencias Sociales y de los S ervicios

Sociales de Base.

Master en Intervencion Social en las Sociedades del Conocimiento 48



Intervencion Social en situaciones de Urgencia en la provincia de Alava

» Pisos tutelados:

Personas destinatarias son personas validas y excepcionalmente familias que no
presenten trastornos a daptativos ( salud m ental o ¢ onductual), que mantienen | as
normas de convivencia y que estan empadronadas en el municipio de Vitoria-Gasteiz
que carecen de alojamiento propio; que estén siendo atendidas por los Servicios
Sociales y e volucionen pos itivamente enun  proyecto de i ncorporacion s ocial y
precisen de un periodo de tutelaje y acompafiamiento.

El obj etivo, al canzar un a vida autbnoma en términos personales y s ociales, a
través de un acompafiamiento y tutelaje y garantizar la adquisicién de habilidades,
posibilitando q ue | os u suarios as uman s u r esponsabilidad y par ticipacion en el

mantenimiento de un nivel adecuado de convivencia.

Recurso compuesto por 5 viviendas, 2 de tutelaje intensivo (24 h. al dia) y 3 con
tutelaje parcial. El acceso a t ravés de | os Servicios Sociales de Base y del Servicio

Municipal de Urgencias Sociales.

» Centro de Acogida y Urgencias (CAU) HAZALDI.

Dependiente del Area del Menory de la Familia del Instituto Foral de Bienestar
Social, de | a Diputacién Foral de A lava. Los Centros de A cogida y Urgencias estan
dirigidos a la atencion, en periodos de corta estancia, de menores que se encuentran
en una s ituacion g rave de des proteccion y de ben per manecer fuera de s u hog ar,
mientras s e dec ida una m edida de apoy o o s ustituciéon familiar, a de cisién por |a
Comision Territorial de Orientacion y Valoracion de Menores. El Centro esta destinado
amenores entre 0y 18 afios . El cual dispone de un s ervicio de ac ogida m aternal,
dirigido a | a atencidon de nifios de 0 a 3 anos (atencién residencial). La i ntervencion
cubre las necesidades fisioldgicas, psicologicas y de integracion del menor.

El acceso al recurso es mediante la valoracion de los profesionales del Trabajo
Social de | a Diputacion Foral de A lava, o m ediante la valoracién de la urgencia por
situacion de des proteccion or iesgo i nminente par ael m enor por par tedel as
Trabajadoras S ociales del S ervicio Municipal de U rgencias S ociales (SMUS) del

Ayuntamiento de Vitoria — Gasteiz.

» COMEDOR SOCIAL de nuestra Sefioara de las desamparadas
Esta prestacion tiene como objeto facilitar vales de comida y /o comida y cena en
Comedores Sociales concertado (Desamparadas), para personas que vivan solas y

que carecen de medios econémicos para su manutencion y/o que por su situacion de
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alojamiento en pens iones no pueden el aborar s us ¢c omidas, aun facilitandose un a
prestacion ec onémica a |l obj eto desde | 0s S S.SS. Debido a |l a c apacidad de es te
recurso, es el empleado desde el Servicio Social de Urgencias para atender y cubrir
las necesidades de manutencion para las situaciones de urgencia social. Este servicio
se puede ut ilizar bi en pagando di rectamente unacuotaoat ravésdel osv ales
personalizados que s e facilitan por | os S ervicios S ociales de bas ey el S ervicio

Municipal de Urgencias Sociales.
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Conclusiones

En una emergencia, sea cual sea el tipo de esta, se ven involucrados diferentes
entidades y organismos para poder dar una respuesta ade cuada. En el caso de
una ur gencia, t ambién se v en i mplicadas una s erie di ferente de en tidadesy

organismos.

Por| al iteraturar evisaday las opi nionesr ecabadasal ol argodees ta
investigacion, voy a realizar la definicion de urgencia, como aquella situacion que
necesita una i ntervencion ex terna c on c aracter i nmediato para pal iar, r educir o
revertir una s ituacién c oncreta que generalmente s e ¢ aracteriza por tener un a
aparicion brusca y sorpresiva. En la definicion que pl anteo, determino que en | a
situacion de ur gencia r equiere una i ntervencién ex ternay a q ue | os pr opios
afectados no pueden resolver la misma con sus propios recursos. Evidentemente,
esta intervencion necesita que sea de caracteri nmediato, ya que sines a
intervencion, | a s ituacion s e ag ravaria. E s por ello q ueunadel os objetivos
primordiales s ea paliar |a situacién urgente creada, resolviendo, y en el casode
imposibilidad, reduciendo la situacion que ha generado la urgencia, y en todo caso,
con el objetivo primordial de r evertir |a situacién que ha generado es a urgencia,
tratando de volver a la situacion anterior que seria la considerada como la
normalizada. Continuando con mi propia definicién, la situacidon que provoca una
urgencia es de aparicion brusca, ya que en otro caso, no seria una urgencia, sino
una situacion c atastréfica es perable, y como complemento a | a definicion, queda
claro que esta debe producirse de forma sorpresiva, yaquesinol o fuera, las
victimas potenciales, podrian evacuar la zona o realizar medidas protectoras para

evitar al maximo los dafios de esa urgencia.

Asi mismo, la diferencia entre urgencia y emergencia, es el niumero de victimas
implicadas. Cuando el numero de victimas es superior a la previsiébn normalizada
para los casos de urgencia, se considera que no se trata de una urgencia, sino de

una emergencia.

Para |l os c asos de | as s ituaciones de ur gencia o em ergencia s ocial, ocurre
exactamente lo mismo. La existencia de un servicio especifico de atencion e
intervencioén s ocial de ur gencias en | apr ovinciade A lava, hac e quee sta

investigacion s e centre en el S ervicio Municipal de U rgencia S ociales (SMUS).
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Este servicio atiende y realiza intervenciones sociales de urgencia las 24 horas del
dial os 365 dias del afo. El servicio c onstade 8T rabajadoras Sociales, 1

Psicélogay 1 C oordinadorade S ervicio. S u funcion p rofesional e s r ealizar
valoracion, diagnostico e intervencion social en aquellas situaciones donde se

produzcan urgencias sociales.

No obs tante, también s e ha t ratado de v islumbrar | a relacién del SMUS con
otros recursos y s ervicios r elacionados c on | as s ituaciones de ur gencia, donde

puedan aparecer situaciones de urgencia social.

Respecto al perfil de | as pr ofesionales del S MUS, r emarcar q ue t odas s on
mujeres, con | os per files ac adémicos adec uados as u pues to det rabajo. E s
interesante remarcar | a inexistencia de una formacién es pecifica en i ntervencion
social de urgencias por parte de estas profesionales, aunque en muchos casos
disponen de ot ra formacion ac adémica a ni vel de P ostgrado o M aster, que es
complementario a su formacion. Se considera importante la falta de una formacion
especifica en intervencién social de urgencia, pero también es necesario
determinar | ai nsuficiente o ferta formativaa |Ir especto. Lam ayoriadel as
profesionales del SMUS, llevan trabajando en el mismo servicio mas de 6 afios, lo
cual indica la existencia de una s eguridad laboral de | as mismas, fomentando el
conocimiento y la especializacion profesional debido a la experiencia laboral
adquirida. Se ofertan desde |a Administracion p Ublica diversos cursos formativos
sobre det erminadas c uestiones r elacionadas c on | a i ntervencién s ocial, pero se
observa q ue |l a opi nidbn de | as pr ofesionales es g ue es ta formacion r esulta
insuficiente para el adecuado desarrollo de | a actividad de i ntervencién social en
situaciones de urgencia. Por parte de las profesionales, se encuentran muy
divididas respecto a la opinidon que tienen sobre la participacién con otros recursos
existentes que intervienen en s ituaciones de ur gencia, pero hay un pens amiento
mayoritario sobre la necesidad de coordinar de forma estructural, por que a nivel
coyuntural ya se realiza, |a intervencion de ur gencia. Esto es, que en | a practica
diaria de atencién de casos de urgencia social, se producen coordinaciones sobre
los planes desarrollados para el caso concreto, pero no se produce con un formato

protocolario.

La existencia de ot ros organismos r elacionados c on | a a tencion a per sonas
victimas de ur gencias, como pueden s er DYA o C ruz Roja, hace necesario que
sea de importancia valorar el tipo y grado de interaccién profesional existente entre

los diversos servicios. Existen también, otros servicios y/o recursos diferentes a los
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mencionados, pero s e consideran |os m as i mportantes y de m ayor e mpleo por

parte del Servicio Municipal de Urgencias Sociales.

Respecto a la DYA, que es un servicio de atencion sanitaria pre — hospitalaria
de urgencias, comentan que puntualmente trabajan en conjunto con el SMUS, pero
que existe una carencia de estructuracion y protocolarizacion de la intervencion en

situaciones de urgencia a la hora de participar en las mismas.

Respecto a la Cruz Roja, comentan desde el Departamento de Intervencion
Social q ue trabajan en conjunto con el S MUS, pero nuevamente insistenen| a
carencia de estructuracion y protocolarizacién de la intervencion en situaciones de

urgencia social.

Segun lo analizado e n esta investigacion, serd de interés abrir nuevas

perspectivas de investigacion. Se van a proponer nuevas lineas de interés.

Por un lado seria una buena causa a analizar si los protocolos que utiliza el SMUS
a nivel individual, grupal o comunitario, son adecuados para las situaciones de
urgencia social que se presentan. Se ha obs ervado que las propias profesionales del
servicio c ompetente de at ender | as nec esidades s ociales de u rgencia, pr esentan
algunas dudas s obre los protocolos existentes en su propio servicio, con lo cual el
analisis de es tos pr otocolosy s u em pleabilidad s eria una | inea i nteresante d e

investigacion.

Por otro lado, y continuando con los protocolos, seria de interés de vislumbrar si el
empleo de un pr  otocolo ent re | os di ferentes or ganismos relacionados c onl a
intervencion de ur gencia, s eria de e ficienciaal ahor ade des arrollar | a pr opia

intervencion.
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Analizando | os obj etivos q ue s e pretendian analizaren el procesode esta

investigacion, se pueden obtener los siguientes resultados:

Respecto al primer ob jetivo g eneral, s e da ¢ onocimiento de | os di spositivos
existentes de i ntervencion s ocial para c ualquier punto geografico. Es el Servicio
Municipal de U rgencias S ociales del Ayuntamiento de V itoria — Gasteiz,
conveniado c on | a D iputacién Foral de A lava, el or ganismo enc argado de dar
cobertura ante situaciones donde s e requiera una intervencion social de urgencia,
en toda |a provincia de Alava, indiferentemente cual sea el horario en la que s e

produzca.

Respecto al primer ob jetivo es pecifico, de analizar | a c oordinacion ex istente
entre los diferentes entre participantes en una situacién de emergencia donde sea
necesario personal es pecializado en intervencion social. Tras valorar la situacion
del S MUS, y m antener ent revistas con una profesional del mismo s ervicio; as i
como otros recursos de am bito privado que trabajan en s ituaciones de ur gencia,
tanto s anitario como social; y adem as haber tenido comunicacién con diferentes
entidades de caracter publico también participantes en situaciones de urgencia,
como son Bomberos y Policia, se puede afirmar que la coordinacion existente es
insuficiente. E xiste, no obstante, coordinacion al respecto de forma puntual, para
casos individuales o menos frecuentemente grupales o familiares. Pero no existe
una coordinacién especifica o una metodologia establecida para la intervencion

para las situaciones de urgencia.

Respecto al s egundo obj etivo es pecifico, sobrel aobs ervaciéons il os
dispositivos existentes y planificados se encuentran capacitados para absorber las
diferentes nec esidades sociales de | as v ictimas i mplicadas en una s ituacion de
emergencia s ocial, r ealizando | a ¢ orrespondiente i ntervencion s ocial. Se puede
afirmar que, segun lo investigado, los dispositivos existentes pueden absorber
cualquier s ituacidon de ur gencia s ocial. Las ituacién podr ia ¢ ambiar en una
situacion en la que el numero de victimas sea grande. Las propias profesionales
del SMUS, estiman que tendrian que asumir la intervencioén social de urgencia, sea
cual sea el numero de victimas existentes, pero consideran que la calidad de | a
intervencion social de urgencia decaeria de modo importante. Aun asi, se
considera que los recursos planificados y existentes no podrian absorber la
demanda existente, quedando en manos de os maximos responsables técnicos y
politicos | a pos ibilidad de adec uar o r ealizar c ontrataciones ex ternas puntuales

para situaciones de ur gencia de otro tipo de r ecursos. Pese a que este hecho es
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puntual y debe s er aut orizado por ag entes ex ternos al s ervicio de intervencion
social de urgencia, seria posible la absorcion de cualquier numero de victimas con

sus diferentes necesidades sociales.

Respecto al s egundo objetivo g eneral, par a c onocer | os pr otocolos de
actuacion y de intervencion social existentes para situaciones de emergencia en la
provincia de Alava. Se puede afirmar que no e xisten dichos protocolos para las
situaciones de e mergencia. U n protocolo debe cubrir c ualquier s upuesto y debe
incluir a las diferentes entidades que puedan participar, para que de este modo se
ganeen| ae ficienciaenl ai ntervencion. Aunque de hec hos e pr oducen
coordinaciones para casos puntuales o gr upales / familiares, entre las diferentes
entidades que puedan p articipar en una s ituacién de urgencia, estas se producen
debido al as nec esidades que | ai ntervencién s ocial pr esenta r espectoal os
usuarios. P ero no ex iste un pr otocolo es pecifico, globaly r econocido por | as
entidades que podrian estar implicadas en s ituaciones de ur gencia / emergencia
donde sea necesario la intervencién social de urgencia. El propio SMUS tiene sus
propios protocolos para determinadas situaciones que se puedan presentar, pero
son pr otocolos ex clusivamentei nternosy ¢ oncretos par adet erminadas

casuisticas, pero no para todas las situaciones.

Respecto al pr imer obj etivo es pecifico, que analiza ¢ uando un pr otocolo
establecido para una determinada situaciéon de emergencia deja de ser de utilidad
para la intervencion social, debido al exceso de demanda, inaccesibilidad a las
victimas, riesgo para las profesionales, etc. No es posible analizar dicho objetivo,
ya que la inexistencia de protocolos, la inexistencia de protocolos en los que
participen diversas organizaciones, ni la existencia de un protocolo especifico en el
propio SMUS, permite analizar este objetivo. La opinidon que se ha trasmitido desde
las profesionales del SMUS, es que cada una de ellas, y teniendo en cuenta las
situacion c oncreta v aloran c uando es el m omento de r etirarse o pos ponerl a
intervencion. Por lo expuesto, este es un objetivo no valorable a lo largo de esta

investigacion.
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Anexo 1:

Encuesta realizada entre las profesionales del SMUS

1. Género (Senalese lo que proceda):
Hombre o

Mujer o

2. Formacion académica (Relacionada con el puesto de trabajo):
Trabajador/a Social o
Psicélogo/a o

Otros o

3. Otra formacion académica:
Si o (Si la respuesta es afirmativa elija cual)
Doctorado o
Indiquese especialidad..............coiiiiiiii
Master o
Indiquese especialidad.............cooiiiiiiiiii
Postgrado o
Indiquese especialidad. ..o
Otros o
Indiquese especialidad. ..o,

No o

4. Formacién complementaria:
Si o (Si la respuesta es afirmativa elija cual)

Relacionada con el puesto de trabajo o

No o
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5. ¢Cuanto tiempo lleva trabajando en un servicio de urgencias sociales?:
Menos de un afio o
Entre un afio y tres o
Entre tres y seis o

Mas de 6 anos o

6. ¢Disponia usted una formacién especifica en urgencias / emergencias sociales
anterior a su acceso al puesto de trabajo?:
Sio
No o
NS/NC o

7. Tras su ingreso en el puesto de trabajo, ;Ha realizado usted formacion
especifica en urgencias / emergencias sociales?:
Sio
No o
NS/NC o

8. Tras su ingreso en el puesto de trabajo, ¢Ha realizado usted formacién
relacionada con su puesto de trabajo?:
Si o (En caso de respuesta afirmativa pase a la pregunta 9)
No o (En caso de respuesta negativa pasa a la pregunta 10)
NS/NC o

9. A continuacion, | e voy a pr esentar una s erie d e frases relacionadas conla
formacion realizada tras su ingreso en el puesto de t rabajo. Me gustaria que
respondiera (para cada pregunta si estd muyde ac uerdo, de acuerdo,

indiferente, en desacuerdo, o muy en desacuerdo):

Muyde De En Muyen
Indiferente
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo
La A dministracién /
empresa promueve la 1 2 3 4 5
formacion de los
empleados
Laf ormacion es de
utilidad para el puesto 1 2 3 4 o
de trabajo
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La  formacién es
especifica par a
determinados
colectivos  (violencia, 1 2 3 4
Tercera Edad,
drogodependencias,
etc.)

La f ormacion abar ca
todas las necesidades 1 2 3 4
del servicio

Ser ealizaf ormacion
especifica en 1 2 3 4
intervencion social

Ser ealiza f ormacion
especifica en
intervencion s ocial 1 2 3 4
para s ituaciones de
urgencia / emergencia

La formacion se
realiza ¢ onjuntamente
conot rasent idades
que es tan
relacionadas c on 1 2 3 4
urgencia / emergencia
(Policia, B omberos,
Personal s anitario,
etc.)

La  formacién se
realiza ¢ onjuntamente
conot rasent idades
privadas q uees tan
relacionadasc onl a 1 2 3 4
intervencion s ocial de
urgencia / emergencia
(Cruz Roja, DYA,
otros.)

Enl af ormacions e
facilitan protocolos de
intervencion s ocial 1 2 3 4
actualizados para
situaciones de

urgencia / emergencia

Enl af ormaciéns e

facilitan nuev as

metodologias y

técnicas de 1 2 3 4
intervencion s ocial

actualizados para

situaciones de
urgencia / emergencia

La formacion se
realizac  onuna 1 2 3 4
frecuencia adecuada
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La formacién adquirida
previamente al acceso
al puesto de trabajo es 1 2 3 4 5
suficiente para
desarrollar| al abor
profesional.

La formacién adquirida
posteriormente al
acceso al puesto de 1 2 3 4 5
trabajo es s uficiente
parades arrollar| a
labor profesional.

10. Mencione, ademas de su Servicio que es de caracter publico, otras entidades
de caracter privado q ue des arrollen ac tividades de i ntervencion s ocial en el

ambito de las urgencias / emergencias.

11. ¢ Con que frecuencia mantiene relacion con entidades de caracter privado que
desarrollan actividades de intervencién social en el ambito de | as urgencias /
emergencias?

A diario o

Varias veces a la semana o
Semanalmente o

Varias veces al mes o
Mensualmente o

Otras o

NS/NC o
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12. ;Cuales es el m otivo f undamental por el c ual m antiene relacién c on ot ras
entidades de ¢ aracter pr ivado q ue des arrollan ac tividades de i ntervencion
social en el ambito de las urgencias / emergencias?

Planificacién para la intervencion social (nivel individual) o
Planificacién para la intervencion social (nivel grupal) o

Planificacién para la intervencién social (nivel comunitario) o

13. ¢ Existen pl anes de ac tuacién en ur gencias/ em ergencias r ealizadas en
conjunto entre la entidad publica y la privada en el area de intervencion social?

Si o Por favor, mencione algun area de actuacion:

14. ; Considera que la cobertura existente en el ambito publico es suficiente para
cubrir la demanda en situaciones de urgencia / emergencia de tipo social?
Si, siempre o
Si, muchas veces o
En ocasiones o
No, pocas veces O

No, nunca o

15. En oc asiones, y debido a | a carga de trabajo existente, s ea por exceso de
demanda o por un hecho puntual el servicio tiene dificultades para absorber la
demanda de intervencién social de caracter urgente o de emergencia?

Si, siempre o
Muchas veces o
En ocasiones o
Pocas veces o

No, nunca o
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16. ¢ Existen pl anes en | os c uales en s ituaciones puntuales s e i ncrementen | os
recursos humanos para atender las necesidades de intervencion social urgente
o de emergencias?
Si o ¢Podria m encionar en q ue s ituaciones s e pr oduce el aum ento de | os

recursos humanos?

17. ¢ Existen protocolos de intervencion social en su servicio?
Sio

No o (Continue en la pregunta 20)

18. ¢ Para q ué casos ex isten es os pr otocolos? ( Indiquese | a/s r espuestal/s q ue
procedan)
Urgencia individual o
Urgencia grupal o

Urgencia comunitaria o

19. ¢ Considera que los protocolos existentes son actualizados y adecuados para el
manejo y practica de s ituaciones de urgencia/ emergencia donde se requiere
una intervencion social?

Sio

A veces O
No o
NS/NC o

20. En el caso de una em ergencia q ue requiera una i ntervencién s ocial a gr an
escala debi doal aex istenciade m Uultiples pe rsonas i mplicadas, ¢C ual
considera el numero maximo de personas que podrian ser atendidas desde su
servicio, teniendo en cuenta los recursos existentes?

De 1 a 5 personas o
De 5 a 15 personas o
De 15 a 30 personas o

De 30 a 60 personas o
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De 60 a 100 personas o

Mas de 101 personas o

21. ¢ Considera que desde su servicio se podria realizar una intervencion social de
urgencia / emergencia adecuada en el supuesto de un terremoto de gran
magnitud que afectase a una poblacion de 10.000 personas?

Sio
No o
NS/NC o

22. ;Considera q uel ac oordinacion ex istente c on ot ros recursos ( Policia,
Bomberos, Sistema S anitario, e tc.) que puede n intervenir en una urgencia /
emergencia de gran magnitud es la adecuada para ese supuesto?

Buena o
Suficiente o
Indiferente o
Insuficiente o

Mala o

23. Siendo el SMUS de t itularidad publica, g estionado por el Ayto. deV itoria —
Gasteiz y con un c onvenio con la Diputacién de A lava ;Surgen diferencias o
dificultades en | a i ntervencioén s ocial dependi endo q ue or ganismo s ea el
competente geograficamente?

Si, siempre o

Si, muchas veces O
Ocasionalmente o
No, pocas veces O
No, nunca o
NS/NC o
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ANEXO 2

Entrevista realizada a responsable de DYA Alava

1. Nombre y cargo en la DYA.
2. ¢Cual es el ambito de actuacion de la DYA?
3. ¢Realizan intervencion social?

4. ¢Disponen en la Asociacion de Ayuda en Carretera DYA de un departamento

(o similar) de intervencién social?
5. En el desarrollo de la actividad sanitaria de urgencia, sera posible encontrarse
situaciones de ur gencias ocial. ;T ienen al gun pr otocolo es pecifico de

actuacion?

6. ¢Cbémo ac tuan habi tualmente c uando s e enc uentran ante una s ituacion de

urgencia social?

7. ¢Con q ue frecuencia s e enc uentran, en el de sarrollo de s u ac tividad con

situaciones de urgencia social?

8. ¢Conocen el Servicio Municipal de Urgencias Sociales del Ayuntamiento de

Vitoria — Gasteiz?
9. ¢Tienen algun protocolo de actuacién conjunto?

10. ¢ Coordinan situaciones que puedan encontrarse, para ponerlo en conocimiento
de los SS.SS.?

11. ¢ Con que frecuencia se ponen en contacto o realizan coordinacion de casos o

situaciones?
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12. En una situacion con multiples victimas, desde el ambito de los sanitario y de
los social, ¢ existe algun modo de actuacién que sea complementario entre el

Sistema Sanitario pre - hospitalario y el SMUS?

13. ¢ Consideraria beneficioso una m ayor coordinacién entre SMUS yla DYA en

situaciones de problematica social?

14. ; En que aspectos considera que podria mejorar?
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ANEXO 3

Entrevista realizada a Técnica de Intervencién Social de Cruz Roja Alava

1. Nombre y cargo en la Cruz Roja.

2. ;Cual es el ambito de actuacion del Departamento de Intervencién social de la

Cruz Roja?
3. ¢Realizan intervencion social?

4. En el desarrollo de intervencién social, sera posible encontrarse situaciones de

urgencia social. ¢, Tienen algun protocolo especifico de actuacion?

5. ¢Cbémo ac tuan habi tualmente c uando s e enc uentran ante una s ituacion de

urgencia social?
6. ¢Con que frecuencia se encuentran con situaciones de urgencia social?
7. ¢Conocen el SMUS del Ayto. de Vitoria — Gasteiz?
8. ¢Tienen algun protocolo de actuacién conjunto?

9. ¢ Coordinan situaciones que puedan encontrarse, para ponerlo en conocimiento
de los SS.SS.?

10. ¢ Con que frecuencia se ponen en contacto?

11. En una s ituacién c on m ultiples v ictimas, des de la Cruz Roja, ¢existe al gun

modo de actuacion que sea complementario con el SMUS?

12. ¢ Consideraria beneficioso una mayor coordinacion entre SMUS y la Cruz Roja

en situaciones de problematica social?

13. ¢ En que aspectos considera que podria mejorar?
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