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RESUMEN

En este articulo se pretende fomentar la reflexion de las y los trabajadores sociales en
temas que no han sido considerados prioritarios entre las funciones a desarrollar desde
el trabajo social y que sin embargo son elementos de primera necesidad si queremos
hacer perdurar el sistema de servicios sociales, en el que una parte importante de la
profesion desarrolla su actividad. Dotar a las unidades, departamentos, servicios, areas
en las que se trabaja de una estructura de organizacidn y gestién que favorezca la con-
solidacion del sistema, poner en valor la gestion del conocimiento, abordar el tema de
introducir parametros de calidad en los servicios que prestamos, establecer procesos y
definir procedimientos, asi como la necesidad de la sistematizacion de la informacion de
que disponemos, y saber vender el fruto de nuestro trabajo colectivo a través del marke-
ting de servicios, son los aspectos fundamentales que dan contenido al articulo.

PALABRAS CLAVE: sistema gestion, organizacién, direccidn, capacitacion, reflexion,
conocimiento, teoria, trabajador social, sistematizacion, proyeccion profesional, em-
poderamiento.

ABSTRACT

This article seeks to encourage social workers to consider matters that have not been con-
sidered a priority among the functions to be performed in social work and which are never-
theless basic requirements if we want to ensure the endurance of the social service system
in which a large number in the profession work. Providing the units, departments, services
and areas in which we work with an organisation and management structure fostering the
consolidation of the system, enhancing management of knowledge, tackling the matter of
bringing quality parameters into the services that we give, establishing processes and de-
fining procedures, as well as the need to systematise the information available to us and
knowing how to sell the results of our collective work through service marketing, are the
basic themes of the article.
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Han pasado casi veinte anos desde que fina-
lizd la segunda edicion del Master en Gestion
de Servicios Sociales organizado por nues-
tro Colegio Profesional y reconocido por la
Universidad de Valencia. El objetivo general
de aquella accion formativa era dotar a las
y los trabajadores sociales de conocimientos
suficientes para que la planificacién, gestion
y direccién integral de los servicios sociales
fuese una de nuestras competencias profe-
sionales.

Una mirada analitica, retrospectiva sobre el
objetivo de esta accién formativa nos puede
llevar a la conclusion de que los puestos de
direccion, gestion y planificacion de servicios
sociales que se desarrollan en el dmbito mu-
nicipal, han recaido mayoritariamente sobre
profesiones diferentes al Trabajo Social. Sin
embargo en otros campos de nuestra inter-
vencién profesional nos encontramos con
compaferas y compaferos que ejercen fun-
ciones de direccion y de gestion, sirva como
ejemplo, entre otros y sin &nimo de excluir a
nadie, las directoras y directores de CEAMS,
de residencias de personas mayores [en los
ambitos publico y privado), Jefas/es de Sec-
cion en la Administracion Autonémica, etc.

Igualmente cabria hacer la diferencia entre
las y los profesionales que trabajan en me-
dianos y grandes municipios, que compar-
ten trabajo con otros profesionales y los que
trabajan solos en pequenos municipios y, en
algunas ocasiones, en varios municipios a la
vez, donde si bien no se puede hablar de una
estructura de organizacion si que se deben
desarrollar funciones de planificacion, ges-
tion y evaluacion de los programas y servi-
cios que se implementan.

Analizando cuédles pueden haber sido las
causas de esta ausencia de la profesion en
los puestos de responsabilidad en la organi-
zacion, planificacion y gestion de los Servi-
cios Sociales, fundamentalmente en lo que
respecta a las entidades locales medianas y
grandes, encontramos entre otras:
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- La concepcion de la direccion como algo no
importante: le hemos dedicado siempre
mucho mas esfuerzo a la intervencion que
a la gestion, sin darnos cuenta de que de
la gestion y de la planificacion depende, en
la mayor parte, el desarrollo de recursos,
programas y/o servicios que se precisan
poner en funcionamiento para cubrir o in-
tentar cubrir las necesidades cambiantes
de nuestra sociedad.

- No saber utilizar nuestro conocimiento de la
realidad: nuestro trabajo de contacto diario
con las realidades sociales que atendemos
son la base fundamental para la planifica-
cién de recursos, servicios y o programas
que den respuestas a las necesidades so-
ciales que se producen en nuestro dmbito
laboral. Esta potencialidad profesional es
utilizada por otras profesiones, quienes
sobre la base de nuestra informacién y
conocimiento, planifican, organizan y ges-
tionan.

- El acceso de los trabajadores sociales a la
gestion y direccidn: la creencia de que la di-
reccidon y gestiéon de los servicios sociales
debian ser desempenados por personas
con licenciatura y no por Diplomados/as
ha frenado en demasiadas ocasiones que
nos plantedsemos acceder a los puestos
de direccién, cuando los Servicios Socia-
les estdn encuadrados dentro de la Ad-
ministracion Especial y a los puestos de
direccién y gestion pueden acceder indis-
tintamente los grupos A/B [Licenciados y
Diplomados).

- Nuestra falta de vision de proyeccion profe-
sional: hemos declinado, casi como colec-
tivo profesional, la funcién investigadora
propia del Trabajo Social. No realizamos
estudios de investigacién ni publicamos
articulos o estudios, cuando disponemos
de conocimientos, herramientas suficien-
tes e informacién privilegiada para poder
hacerlo. En diferentes foros nos hemos
reprochado nuestra falta de publicaciones.
Sin embargo nuestra realidad, es QUE:
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1.L.a demanda que atendemos es tal
que dedicamos a ella practicamente
la totalidad de nuestra jornada labo-
ral, jornada que en muchas ocasiones
ampliamos de forma gratuita para dar
respuestas a situaciones de urgencia o
emergencia.

2.En el ambito de los servicios sociales
municipales, se asumen gestiones que
son competencias de otros sistemas
de proteccion. Pongamos como ejem-
plo la tarjeta de asistencia sanitaria,
en municipios donde en los centros de
salud no cuentan con la figura del tra-
bajador/ora social.

3.Asumimos la gestién de mas recur-
sos sociales y por ende de mas res-
ponsabilidad laboral con los mismos
recursos humanos (adoptar medidas
de proteccién hacia menores, mujeres,
personas mayores, discapacitados,
etc., trabajo con inmigracion, penados,
trabajos en beneficio de la comunidad
y un largo etc.)

4.Ademds de la puerta de entrada al
Sistema Publico de Servicios Sociales,
somos la cara de las prestaciones en
cuya resolucién no tiene competencia
la administracion local para la que tra-
bajamos, como es el caso de la Renta
Garantizada de Ciudadania, la Ley de
la Dependencia y otras prestaciones
similares, donde la tardanza en las re-
soluciones significa una presion real
de los y las usuarios/as sobre nuestra
actividad laboral.

5. Entre las funciones que desarrollamos
se encuentran la de buscar financia-
cion para la ejecucién de los progra-
mas que comprenden los servicios
sociales (convocatorias de subvencién
de diferentes administraciones Estatal,
Autondmica, o entidades privadas que
financian programas de servicios so-
ciales o de accién social), asi como su
posterior justificacion y elaboracion de
las memorias correspondientes.

Dificilmente con todas estas funciones y
otras muchas que no se explicitan pero que
todas y todos conocemos, disponemos de
tiempo para reflexionar por escrito y publicar.

Utilizar las nuevas tecnologias para la sis-
tematizacion de la informacion: el SIUSS
(programa informatico de desarrollo de la
Ficha Social, instrumento basico del Tra-
bajo Social], nos permite conocer el perfil
de los y las usuarios/as, de las demandas
y de su evolucion, de las intervenciones
profesionales y de los recursos aplicados,
posibilitando la realizaciéon de estudios de
necesidades y de recursos, la reordena-
cion y planificacion de los recursos socia-
les y la evaluacion del sistema publico de
servicios sociales y un largo etc. NO es uti-
lizado de forma generalizada en todos los
ayuntamientos.

Inventar terminologia, lo que en la mayoria
de las organizaciones esta definido como
Jefes / las Jefes/as, Directores/as o Ge-
rentes, en servicios sociales en la Comuni-
dad Valenciana se le denomina, con mucha
frecuencia, Coordinadores/as (definicion
RAE, persona que coordinal. La figura del
coordinador, no es reconocida con las fun-
ciones de organizacién y gestion que de
facto realizan. Debemos acostumbrarnos
a homogeneizar nuestro lenguaje con el
resto de departamentos, organizaciones
y sistemas. Sirva como ejemplo el Jefe
del departamento de Urbanismo no es ni
serd nunca el coordinador de urbanismo.
La OMS considera que el nombre que da-
mos a las cosas se relaciona intimamente
con nuestro modo de afrontarlas y que a
la vez la terminologia empleada influye en
las actitudes sociales. Somos palabrasy el
lenguaje nos identifica.

Nuestra escasa participacion en la accion
Politica y en los drganos politicos de deci-
sion, de los que puede depender en ulti-
mo lugar el impulso y la creacion de las
estructuras organizativas y el desarrollo y
consolidacion del sistema publico de Ser-
vicios Sociales.
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La situacion econdémica actual favorece que
nos encontremos en un momento clave para
todos los sistemas de proteccion social y en
especial para el sistema publico de Servicios
Sociales al ser éste el mas joven de los sis-
temas y no estar consolidado como lo esta
por ejemplo la sanidad o la educacién, sien-
do éste el que mayor riesgo puede presen-
tar para su mantenimiento como publico y/o
privatizacion.

Una de las variables que puede poner en pe-
ligro el Sistema Publico de Servicios Sociales
es la falta de desarrollo, fundamentalmente
en las administraciones locales, de una es-
tructura de organizacion y gestion homogé-
nea. Entendemos aqui por organizacién «la
combinacién de los medios humanos y ma-
teriales disponibles, en funcién de la conse-
cucion de un fin, segln un esquema preci-
so de dependencias e interrelaciones entre
los distintos elementos que la constituyen»
(Zerilli, 1989) y por estructura, no el esta-
blecimiento que hacen las diferentes leyes
autondémicas de servicios sociales cuando
definen, que los servicios sociales se estruc-
turan en generales y especializados. Nos re-
ferimos al establecimiento de una estructura
definida, no sélo considerando el aspecto de
la ordenacién de las distintas unidades sino
considerando igualmente su aspecto dina-
mico, de red de relaciones y comunicaciones
entre los distintos elementos, red que no se
limita a las relaciones entre individuos y gru-
pos sino que comprende los procedimientos,
los sistemas, los flujos de trabajo, los proce-
sos de decision (Mintzberg, 1991).

En este sentido y considerando que toda ac-
tividad humana organizada plantea a la vez
dos requisitos, fundamentales y opuestos,
como son la divisién del trabajo en distintas
tareas que deben desempenarse y la coordi-
nacion de las mismas, «la estructura de la
organizacion puede definirse como el con-
junto de todas las formas en que se divide el
trabajo en tareas distintas, consiguiendo lue-
go la coordinacién de las mismas» (Mintz-
berg, 1991).
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La estructura de la organizacidon es un ins-
trumento a través del cual la organizacién
puede realizar sus objetivos. No nace espon-
tdneamente, sino que se crea por la direc-
cién siguiendo un proceso ldgico. Tal proceso
lleva a definir las actividades a desarrollar
para alcanzar los objetivos, las personas
que deben realizarlas, puestos de trabajo y
unidades de organizacion, los sistemas y los
procedimientos para el mejor desarrollo de
las actividades y el mejor empleo de los re-
cursos.

La estructura organizativa asi entendida se
definiria como el «Esquema formal de rela-
ciones, comunicaciones, procesos de deci-
sion, procedimientos y sistemas dentro de
un conjunto de personas, unidades, factores
materiales y funciones con vistas a la con-
secucion de los objetivos» (Mintzberg, 1991).

En la actualidad no son muchas las admi-
nistraciones locales que tienen definida una
estructura de organizacién y gestion de ser-
vicios sociales tal y como se plantea en este
articulo, lo que puede generar conflictos a la
hora del trabajo cotidiano, al no quedar cla-
ramente definidas las funciones y competen-
cias de cada una de las figuras profesionales
que intervienen en una accién, programa,
proyecto, etc. y que dan cuerpo a un servicio,
departamento, drea de servicios sociales o
de bienestar social.

Una propuesta de como se deberia ir con-
figurando esta estructura adecuadndose la
misma al volumen de personas servicios,
pasaria por:

- Definir y unificar las funciones y tareas:
subdividir las tareas (conjunto de opera-
ciones manuales y mentales desarrolladas
por una personal, la agrupacion de estas
tareas configuran un puesto de trabajo y la
suma de puestos de trabajo configuran la
unidad o departamento. En funcion del ob-
jetivo de cada departamento se definiran
los puestos de trabajo correspondientes,
siempre sobre una base logica que tenga
en cuenta la homogeneidad de las distin-
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tas operaciones, las capacidades indivi-
duales y los medios necesarios para desa-
rrollarlas. Asimismo deben establecerse
las relaciones para cada persona, puesto
de trabajo y unidad, lazos y conexiones con
las restantes partes de la estructura.

Definir el tipo de funciones: generales,
implicitas y explicitas, principales y com-
plementarias, directivas y ejecutivas para
cada puesto que configure una unidad, de-
partamento, seccion o area definiendo los
limites de cada funcién y las tareas asig-
nadas. Evitar que, a consecuencia de la
distribucion de las funciones, cada puesto
tenga asignadas funciones muy diferentes
entre si por su naturaleza, contenido, ca-
racteristicas de ejecucion, lugar de ejecu-
cion, capacidady calificaciones necesarias
para su ejecucion.

Definir las relaciones de la Organizacion:
jerarquicas, consultivas, funcionales, auxi-
liares, de conexion y colaboracion, latera-
les, etc. Asi como las partes fundamen-
tales de la organizacion (apice o vértice
estratégico, linea media, nucleo operativo,
tecno-estructura y el staff de apoyo).

Establecer la coordinacion que se debe de-
sarrollar (definir los mecanismos de coor-
dinacion, adaptacion mutua, supervision
directa, normalizacion de los procesos de
trabajo, normalizacion de los resultados,
normalizacién de la habilidades, (Mintz-
berg, 1991).

Determinar la Comunicacidn dentro de la
estructura: la comunicacion juega un papel
importante en toda empresa, una buena
comunicaciéon puede significar eficiencia,
coordinacién y organizacion, mientras que
una mala comunicacién puede dar origen
a retrasos, malentendidos y conflictos in-
ternos.

Determinar el sistema de supervision que se
establece y cdmo se realiza la supervision
y evaluacion de los procesos, procedimien-
tos, protocolos, etc.

Es importante que la estructura esté con-
sensuada por todas las personas implicadas
en la misma (trabajadores). Una vez consen-
suada debe ser aprobada politica y adminis-
trativamente por el 6rgano correspondiente.

Este seria el primer paso, la primera piedra,
no es tan dificil como pueda parecer ni tan
simple y facil como una primera impresion
pueda causarnos; es una tarea laboriosa
pero importante y necesaria. Toda organiza-
cion que perdura dispone de una estructura
donde de forma clara queda reflejada como
cumplir la misién de la organizacién y alcan-
zar los objetivos previstos.

La Funcion Directiva en la estructura
de la organizacion

La direccién es un proceso de guifa y cons-
tante adaptacion de una organizacién a tra-
vés de un preciso esquema de accion para
la consecucion, en el maximo grado y con la
maxima eficiencia, de los objetivos de dicha
organizacion (Zerilli, 1989). Se ha definido el
acto de dirigir como: «Proceso dinamico de
actuacién de una persona (dirigente] sobre
otra u otras (individuo o grupo) con el fin de
guiar su comportamiento hacia los fines y
objetivos de la organizacion (Pereira, 1989),
estas actividades mds generales se desglo-
san en otras actividades mas especificas en-
tre las que podemos identificar»:

- Conduccion de un equipo humano, que a la
vez se desglosa en: motivacion, desarrollo
del espiritu de equipo, integraciéon de la
persona en la organizacién, tratamiento de
los conflictos, comunicacion abierta, pro-
cesos de informacion ascendente, descen-
dente y lateral, fomento del desarrollo de
los colaboradores, clima abierto a la crea-
tividad y la innovacion.

- Elaboracion e integracion del equipo en la
Estrategia -funcién de enlace-: cada acti-
vidad diaria de un departamento, estd re-
lacionada y contribuye a la consecucion de
los fines de la organizacioén. Si este enlace
no se hace de forma sistematica y si las
decisiones tomadas en los érganos direc-
tivos no calan en el resto de la estructura
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es facil caer en situaciones contradictorias
y en departamentos estancos.

- Planificacidn, organizacién y coordinacién es-
tratégica que englobe e integre decisiones
de adecuacion al entorno y a los cambios
constantes que en el mismo se producen.

- Control y evaluacion de los colaboradores: la
funcion de control depende de la claridad
con la que se hayan determinado los as-
pectos de planificacion y organizacion. Si
las expectativas no estan claramente for-
muladas y bien definidas, lo que se espe-
ra de la persona colaboradora, no existira
término de comparacion, por tanto no es
posible establecer la relacion entre lo pre-
visto y lo realizado (de ahi la necesidad de
establecer indicadores en todos los proce-
sos de gestion).

Entre las caracteristicas que deben tener las
personas que ejerzan la funcion de la direc-
cién se encuentran:

- Capacidad para identificar oportunidades,
amenazas, problemas, cambios, tenden-
cias, etc. Ha de saber ver lo que esta pa-
sando y detectar lo que es relevante para
su organizacion.

- Capacidad para analizar problemas, hechos,
situaciones, factores. Requiere tener una
mente bien estructurada, l6gica y serena,
para descomponer situaciones complejas
en el conjunto de factores que la consti-
tuyen (la vision integral del trabajo social
en la intervencion profesional]. Debe saber
escuchar opiniones, pero ser capaz de for-
mular la suya propia en base a su propio
diagndstico.

- Fijar prioridades. Requiere de la capacidad
de integrar y sintetizar informaciones di-
versas, a veces contradictorias, de desa-
rrollar una visién global de los hechos y
marcar lineas de actuacion.

- Dirigir procesos de mejora, de eficacia, de
cambio, de avance de la organizacién que
depende de él/ella. Requiere de la capa-
cidad para impulsar y promover cambios,
para convencer, para motivar y empujar
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a la organizacion hacia una mayor efica-
cia, hacia una actitud creativa, innovadora,
centrada en la resolucién de los proble-
mas, etc.

- Toma de decisiones dificiles: no sélo ha de
priorizar sino que ha de comprometerse
en la toma de decisiones, sus decisiones
relativas a las personas son duras y con-
llevan una fuerte carga emocional, no solo
por la decisién en si, sino por el conjunto
de elementos que acompanan a la deci-
sion. Requiere capacidad emocional de
asumir riesgos de ser criticados, de no
caer bien a todo el mundo, de crearse ene-
migos, de asumir la duda y la soledad que
lleva muchas veces sus decisiones.

- Ejecuta Decisiones: un/a directiva eficaz
tiene que saber pasar del Plan a la Ac-
cion, tiene que empujar a su equipo y al
conjunto de la organizaciéon que de ella
depende. Ello requiere de capacidad para
la accion, para actuar en base a objetivos,
planes metas, supone una actitud proacti-
va, centrada en pasar de las ideas, de las
palabras, a los hechos, a poner en accién e
implementar lo que se ha decidido.

Realizando un analisis comparativo entre las
capacidades que se le definen para ejercer
la funcidn de directivo/a de una organizacion
y las funciones y competencias de las y los
trabajadores sociales en el desarrollo de
nuestra actividad profesional, no se encuen-
tra ninguna barrera que impida el desarrollo
de dichas funciones:

- Tenemos capacidad para identificar oportu-
nidades, amenazas, problemas, cambios,
tendencias. Trabajamos con la estructura
basica de la sociedad, una sociedad en
permanente cambio.

- Analizar problemas, hechos, situaciones,
factores. Es algo que hacemos constante-
mente sea en nuestra intervencion a nivel
individual, grupal o comunitario.

- Fijar prioridades. En cualquier interven-
cién que realizamos estamos muy acos-
tumbrados/as a determinar y priorizar las
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acciones a realizar, tenemos la capacidad
de la vision integral del sujeto y del objeto
de nuestra intervencién, lo que favorece el
establecimiento de prioridades.

- Uno de los objetivos del Trabajo Social en
cualquiera de los dmbitos en los que se
trabaja es producir cambios y mejoras.

- Con frecuencia tomamos decisiones difici-
les (medidas de proteccién hacia menores,
mujeres, personas mayores, etc.] que en
ocasiones son duras y en ningun caso es-
tan exentas de carga emocional.

- Ejecutamos decisiones tanto propias como
de otras entidades publicas (suspensiones
o extinciones de programas y prestacio-
nes, etc.). Tenemos capacidad para la ac-
cién para actuar en base a objetivos, pla-
nes, metas.

- Tenemos capacidad de creatividad, somos
eficaces y eficientes en nuestra interven-
cion profesional, dando respuesta a situa-
ciones complejas con escasos recursos en
el minimo tiempo.

- Ejecutamos decisiones, pasamos del plan
a la accion para actuar en base a objetivos,
planes, metas. Establecemos indicadores
(cuantitativos y cualitativos) para valorar y
medir nuestras intervenciones profesiona-
les, tenemos una actitud proactiva, trans-
formando las ideas y palabras en hechos,
poner en accién e implementar lo que se
ha decidido.

Sireunimos todas las caracteristicas de un/a
directivo/a... jqué nos impide acceder y de-
sarrollar los puestos de direccion tanto en la
administracién publica como en organizacio-
nes privadas?

LA GESTION

En el punto anterior nos hemos referido a la
organizacion y a la funcién directiva dentro
de la organizacion, llegando a la conclusion
de la necesidad de dotar a la organizacién de
una estructura organizativa. El seqgundo paso
que abordamos en este articulo es el de la

gestion. Comenzaremos con una definicion
de lo que entendemos por gestién y de las
diferentes gestiones que realizamos las y
los trabajadores sociales en el desarrollo de
nuestra actividad profesional.

Gestion del conocimiento

El conocimiento requiere de dos actividades
mentales: percibir y concebir, donde “Perci-
bir es la actividad mental mediante la cual
llegan al cerebro los estimulos del exterior
y se realiza el proceso de cognicién...” vy
concebir es la actividad mental mediante la
cual resultan conceptos e ideas a partir de
los estimulos percibidos, los cuales deter-
minan a su vez los conceptos de entendery
comprender que hacen que el proceso cog-
noscitivo culmine en aprendizaje ... donde lo
que se entiende es un hecho, una relacion,
una palabra, un método, en cambio lo que
se comprende es una serie, un sistema, un
plan (Arrdez, 2003). Asi, el soporte del cono-
cimiento no es soélo la informacion sino las
cualidades y capacidades humanas que la
utilizan para trasformar algo o para modifi-
car sus propias habilidades.

El conocimiento es méas que la interpreta-
cion, el analisis y la transformacion de la in-
formacion. Va mas alld, incluyendo el proce-
so de comprension, de aprendizaje humano.
El conocimiento nos posibilita desarrollar
trabajos a partir de instrucciones concretas,
elaborar estrategias para conseguir fines
determinados, comprender la naturaleza de
los fendmenos de las situaciones a las que
diariamente nos enfrentamos en nuestra
intervencion profesional, asi mismo el cono-
cimiento no debe servir para generar teoria
que nazca de nuestra praxis.

El conocimiento para las organizaciones
es el principal recurso estratégico del que
se dispone para mejorar la competitividad
a partir de competencias basicas distintas
y debe ser administrada por medio de una
metodologia firmemente asentada. Una de
las cuestiones mdas importantes es hacer
una clara distincién entre datos, informacion
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y conocimiento. En este punto es interesante
poner de manifiesto que las y los trabajado-
res sociales disponemos de datos basicos
sobre la situacién social de la sociedad en la
que desarrollamos nuestra actividad profe-
sional, pero esa acumulacion de datos, ese
conocimiento de la realidad en muchas oca-
siones no puede ser homologado a la gestion
del conocimiento a la que aqui nos referimos,
porque estos datos no estan debidamente
estructurados. La generacion de datos no
estructurados no conduce automaticamente
a la creacion de informacion y tampoco todas
las informaciones pueden ser considera-
das como conocimiento. ELl conocimiento no
trabaja en vacio sino que funciona siempre
procesando informacion, capacita a las per-
sonas para actuar y dirigir eficientemente a
través de las fuentes de informacion.

Las principales diferencias entre ambas no-
ciones, informacion y conocimiento, son las
siguientes:

- Para la existencia del conocimiento debe
existir alguien que conoce, en cambio la
informacion puede existir en si misma, sin
necesidad de la existencia de un sujeto que
la posea.

- El conocimiento proporciona una capacidad
a quien lo posee, pero la informacién, aun
siendo un activo, no confiere dicha capa-
cidad.

- La transmisiéon del conocimiento implica
un proceso de ensefanza, en que la ex-
perimentacion juega un papel importante.
La transmisién de la informacion puede
ser inmediata y solo requiere del soporte
adecuado.

La mayoria de las personas piensan que el
conocimiento, es un procedimiento definido
para gestionar situaciones concretas y ru-
tinarias. Sin embargo pocas situaciones se
repiten a lo largo del tiempo y la mayoria son
nuevas particularmente es sus detalles, por
tanto el conocimiento no es determinista,
sino que consiste en unas medidas de pro-
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babilidad sobre las posibles relaciones cau-
sales entre fenémenos (Sanchez y Heene,
2000). Es pues, un producto de la reflexion
humana de la experiencia que incrementa la
capacidad para tomar decisiones y ejecutar
acciones para lograr propésitos establecidos
(Benavides, 2003).

Huang et al. (2000:126) identifican tres mo-
delos de conocimiento que son aplicables a
las capacidades organizativas:

- Know-What (saber el qué) se refiere a los
conocimientos de los hechos.

- Know-How (saber el cémo) se refiere a los
conocimientos de los procedimientos.

- Know-Why (saber el por qué) se refiere al
conocimiento axiomatico.

Diversos autores entre los que se encuen-
tran Peter Drucker, Alvin Toffler, Robert
Reich; hablan del surgimiento de un nuevo
tipo de economia o de sociedad. Drucker la
denomina Sociedad del Conocimiento (Quin-
tana, 2003). Esta se distingue de las anterio-
res porque en ella el conocimiento desem-
pena un papel esencial. Este autor sostiene,
que la nueva economia el conocimiento no
sélo es otro recurso ademds de los tradicio-
nales factores de produccidn (tierra, trabajo
y capital], sino el Unico recurso valido en el
presente. Su argumento es que el hecho de
que el conocimiento se ha vuelto el recurso
en vez de ser so6lo un recurso, es lo que hace
que la nueva sociedad sea Unica en su clase.

Para Toffler (1990, sostiene al igual que
Drucker, que el conocimiento es la fuente
del poder de més alta calidad y la clave para
el cambio que se daréa en el poder. Su opinién
es que el conocimiento dejo de ser un ele-
mento mas del poder del dinero y del poder
de la fuerza muscular, para convertirse en su
esencia, y es por eso que en todo el mundo
se hace mas ardua la batalla por controlar el
conocimiento y los medios de comunicacion.
Toffler considera que el conocimiento es el
nuevo sustituto de los otros recursos.
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Es por esta razén que hace décadas la so-
ciedad se ha venido preparando consciente
o inconscientemente para lo que hoy en dia
conocemos como la sociedad del conoci-
miento, sociedad en que las organizaciones
estan expuestas a nuevas exigencias, nue-
vos patrones de comportamiento, tanto de
sus miembros como de sus usuarios, bene-
ficiarios o clientes y nuevos paradigmas en
el sistema econdmico y social, tanto nacio-
nal como internacional. Estos cambios han
presionado hacia nuevas formas de adminis-
tracién y de desarrollo institucional, que se
caracterizan por el reconocimiento y auge de
los llamados “bienes intangibles” y “capital
intelectual”.

Lasy los trabajadores sociales en el desarro-
llo de nuestra actividad profesional percibi-
mos y concebimos, comprendemos la natu-
raleza de los fendmenos y de las situaciones
a las que diariamente nos enfrentamos, de-
sarrollamos acciones a través de instruccio-
nes concretas, conocemos los procedimien-
tos, elaboramos diferentes estrategias que
nos posibilitan alcanzar fines determinados,
reunimos la mayor parte de las caracteris-
ticas descritas por diferentes autores para
ser gestores del conocimiento. Potenciamos,
impulsamos y promovemos la puesta en
funcionamiento de nuevos recursos, planes
y programas, somos poseedores de bienes
intangibles y de capital intelectual que no
hacemos notorio en toda su extension, por
lo que se considera que la profesién deberia
plantearse como un reto a corto y medio pla-
zo, hacer valer la gestion del conocimiento
incorporando en la misma una nueva dimen-
sion “la generacién de Teoria a través de la
gestion del Conocimiento de nuestra Praxis”.
Debemos adquirir el compromiso como co-
lectivo profesional de publicar nuestras re-
flexiones y hacer valer nuestro conocimiento.

Conclusiones a esta primera parte

Lasy los trabajadores sociales debemos per-
der el miedo a participar en los puestos de
direccion de la organizacion, nuestra forma-

cion nos dota de competencias que con una
formacion adecuada en organizacién y ges-
tion nos capacita plenamente para el desa-
rrollo de funciones directivas.

Tenemos capacidad de creatividad, somos
eficaces y eficientes en nuestra intervencion
profesional, dando respuesta a situaciones
complejas con escasos recursos en el mini-
mo tiempo, debemos de hacer visibles ante
la sociedad estas caracteristicas.

Es necesario que las reflexiones sobre la
praxis, queden escritas y publicadas, contri-
buyendo a la generacién de teoria eny desde
el Trabajo Social.

Debemos tomar conciencia de la importan-
cia de una buena gestion del conocimiento
que como fuente de poder, es un elemento
clave para producir cambios en la prestacion
de servicios, en el sistema publico de servi-
cios sociales y, en la sociedad en general.

Somos una parte activa del sistema Publico
de Servicios Sociales, nuestra implicacion
como profesion en su mantenimiento y con-
solidaciéon como sistema garante de dere-
chos sociales debe ser una de las premisas
de nuestra intervencidn profesional, la exis-
tencia de una estructura de organizacién y
gestion favorecera su consolidacion evitando
o dificultando las sombras que sobre él gra-
vitan en estos momentos.
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