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Resumen

El objeto de analisis de este articulo son las expresiones de malestar de las profesio-
nales en Trabajo Social durante la prdctica de elaboracidn de informes sociales. Busca-
remos comprender este malestar emergente analizando los modos en que se define la
situacion, de la que luego dard cuenta el informe como producto escrito. Este trabajo
se ha realizado a partir de la elaboracion de material empirico construido desde regis-
tros de campo, observaciones participantes y un cuestionario realizado a trabajadoras
sociales que forman parte del Poder Judicial de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires
(Argentina).
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Abstract
The subject of analysis in this report is the expressions of discomfort of the pro-
fessionals in Social Work, during the process and practice of social reports. We will
seek to understand this emerging discomfort from the tactics for define the report
situation. This work has been done from the elaboration of empirical material, built
from ethnography’s records, participating observations, and a questionnaire to so-
cial workers who are part of Judiciary in Buenos Aires City.
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0. Introduccion

El informe social constituye una prdctica cuasi rutinaria en el ejercicio profesional en
Trabajo Social (en adelante, TS) y sumamente extendida en una multiciplidad de institu-
ciones. En la mayoria de los casos, es parte de un primer momento de diagndstico y eva-
luacidn para el acceso a programas y servicios sociales, en tanto forma de acreditacion
de condiciones diversas (situacién de pobreza, enfermedades y afecciones de salud, etc.).
Decimos que constituye una prdctica pues entendemos que el informe escrito es producto
de un proceso que comprende la puesta en contacto con las familias, la visita domiciliaria,
el mantenimiento de una entrevista y, finalmente, la escritura, redaccién y elaboracién de
consideraciones a solas del informe por parte del/la trabajador/a social." Con un origen dis-
ciplinario a cuestas, el informe social o socio- ambiental® se erige hoy como un instrumento
que se considera indispensable en el repertorio metodoldgico de la formacidn e interven-
cionenTS.?

En este articulo buscaremos indagar el ejercicio cotidiano de esta herramienta, ponien-
do el foco en un fendmeno recurrente que emerge durante el mismo: diversas formas de
malestar de las trabajadoras sociales en torno al proceso de elaboracidn del informe social,
en sus distintos momentos. Las expresiones de malestar e incomodidad, registradas duran-
te mi experiencia laboral en el Poder Judicial de la Ciudad de Buenos Aires (Argentina), son
diversas: incomodidades corporales al momento de encontrarnos frente al “otro”, para
““manejar” una entrevista; autocritica por evaluaciones acerca de la situacion de los usua-
rios, rebatidas continuamente por “falta de profesionalidad’’; evasién para redactar el in-
forme correspondiente; angustia acerca de cdmo plasmar por escrito ciertas apreciaciones
profesionales; inquietudes y ansiedades por las posibilidades de que el escrito perjudique,
en lugar de beneficiar, a la persona usuaria. Este malestar se hace patente en el cuerpo, se
verbaliza, se intercambia. Pero permanece.

Nos adentraremos en ;qué expresa este malestar? ;Como se produce? Retomaremos los
aportes tedricos del interaccionismo simbdlico para alumbrar el momento de la accion que,
por tan cotidiano, se torna invisible. Entendemos que la comprensién de dicho malestar (y,
por qué no, de sus potencialidades) es parte del andlisis e indagacion de la situacién y las
interacciones que componen ese ya, rutinario, proceso. Quitarle el manto de certeza a esa
cotidianidad es lo que nos posibilita, en suma, volver a ella desde la pregunta.

I. Antecedentes y aportes sobre la definicion del informe social: la técnica y el
artificio de la pobreza

A continuacidn, realizaremos una sucinta revision de la bibliografia del campo del Traba-
jo Social acerca de los informes sociales y, luego, una serie de aportes.

Encontramos en autores como Cazzaniga (1994 ), Carballeda (2003), Aquin (2003), Giri-
buela y Nieto (2008), un reconocimiento del problema del poder que circunda la elabora-

1En adelante, nos referiremos a “las” trabajadoras sociales, pues el género femenino es abrumadoramente predominante en el campo profesional, vincula-
do ello a laimpronta de cuidado que desde sus origenes ha sido imprimida a la disciplina. Asimismo, en el contexto situado que analizaremos, en el ambito
del Poder Judicial de la Ciudad de Buenos Aires (Argentina), la totalidad de profesionales son mujeres en la actualidad.

2 La diferencia respecto del informe social, es que el “socio- ambiental” se caracteriza por realizarse en el domicilio de los/as usuarios/as y en describir las
condiciones de habitabilidad y de infraestructura de las viviendas.

3 Para ilustar este punto, es dable mencionar que en las curriculas de distintas unidades académicas de Argentina el Informe Social es parte nodal de la
formacién metodoldgica e interventiva. En general, la obtencién de la matricula es la que habilita la realizacién y firma de informes sociales, motivo por el
cual la mayor parte de los empleos requieren de los/as profesionales en Trabajo Social su presentacién.
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cién de informes, en contraposicion a la racionalidad técnica y la asepsia imperantes en su
ejercicio mas tradicional. Se advierte a profesionales y estudiantes que los informes cons-
tituyen registros escritos, géneros discursivos, constructores de verdades y que, por ende,
su ejercicio contiene una dimensidn ética y politica vinculada al poder de nominacién. Se
critica, de este modo, al empirismo positivista que vio nacer a la técnica y se llama la aten-
cion acerca de las consecuencias en términos de la visibilizacion e invisibilizacidn de ciertas
problemédticas. El informe social se considera un momento de diagndstico e intervencion
en el dmbito de la singularidad. De este modo se afirma que “(...) el informe social se pre-
senta como una de las [técnicas] mds relevantes en la actuacion profesional por su caracter
integrador de un proceso en cuyo centro se encuentran las problematicas sociales y las
interpretaciones y apreciaciones que de éstas se realizan” (Meza, 2005: 74) [el resaltado
es propio]. Las prescripciones metodoldgicas son de dos tipos: el reconocimiento del otro
como distinto, como sujeto de derechos, con su propio relato de la realidad; el reconoci-
miento por parte del profesional como sujeto politico.

Por otro lado, en las elaboraciones de Mallardi (2014) y Gallego (2014) encontramos una
perspectiva un tanto diferente. Si bien se comparte la conceptualizacién del informe social
en tanto género discursivo, para los autores esto implica que la forma que asume histori-
camente deviene de una interseccion entre las demandas sociales y las respuestas elabo-
radas desde el colectivo profesional. Es decir que su Iéxico, sus reglas gramaticales, no son
elegidas individualmente por las profesionales, sino que implican una construccién histori-
ca mediada, en la que el resultado es expresidon de la respuesta del colectivo profesional a
demandas sociales, tanto relativas a los usuarios como de las instituciones. Junto con ello,
se afirma que el informe social es una de las herramientas que conforman el instrumental
tactico- operativo de la profesidn y, por ende, cobra sentido en el marco una estrategia
profesional, determinada por la dimensidn politico- institucional. Se remarca, entonces,
que para repensar la accion profesional en torno al informe social es necesario considerar
los determinantes que le dan forma y que hacen imposible pensar dicho ejercicio como pu-
ramente auténomo. Repensar el informe, también, implica poner el foco en la intervencidon
como estrategia.

Ahora bien, nos interesa incorporar una dimension que, entendemos, es interesante
para definir el informe social en tanto practica profesional, relativa a los procesos de de-
finiciéon de merecimiento. Tomaremos el origen del informe como acontecimiento, cuyas
caracteristicas nos permiten alumbrar este proceso social que atraviesa la técnica, también
en la actualidad.

Los origenes del informe social estdn ligados al momento de constitucién de la politica
social moderna y, con ella, a la gestion de técnicas de produccion de conocimiento y de
intervencidn sobre la realidad de los sectores populares, hacia fines del siglo XIX. En este
momento, se advierte un giro estratégico (Topalov, 2004) desde un modelo de visién de
las clases populares como peligrosas y de consecuente intervencién disciplinario- repre-
siva, hacia una representacion mas compleja de los sectores populares, identificando en
su interior distintos sujetos y admitiendo, para con cada uno, intervenciones de distinto
cariz. Donde antes se observaba a un bloque peligroso, pauperizado, se comenzaban a
distinguir aquellos pobres vergonzantes, que por situaciones tragicas, habian descendido
socialmente y temian por su prestigio pedir asistencia; a los pobres incapaces, aquellos que
verdaderamente, al no disponer del uso de su fuerza de trabajo por impedimentos fisicos,
debian depender de otros, o bien, de la autoridad publica; a aquellos que podian (y debian)
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trabajar, sobre los cuales habia que intervenir adecuadamente para fomentar buenos habi-
tos (laborales, y como doble faz de ello, politicos).

El conocimiento cientifico de las distintas problematicas sociales resultaba indisociable
de las formas de intervencién: por un lado constituia su fuente de legitimidad, por otro,
fundaba procedimientos de cardcter “técnico- objetivos” para la determinacién de la ac-
cién, normatizados y reglamentados administrativamente. Asi, la definicién del sujeto de
la asistencia se realizard mediada por el conocimiento cientifico, la técnica y la administra-
cién. Apareceran, entonces, agentes legitimos para la manipulacién de dicha técnica, entre
ellas las visitadoras sociales.

Donzelot (2008) ubica a la politica social como uno de los diversos métodos que apun-
taron, en este momento de plena constitucidon de nuestras sociedades, a desarrollar “la
calidad de la poblacién y el poderio de la nacién” (Donzelot, 2008: 16), mediante Ia in-
tervencion y gestidn de la vida cotidiana de los sectores populares (la salud en el hogar,
la crianza de los hijos, la alimentacidn, etc.). Se diagnosticaban habitos y formas de vida
potencialmente obstaculizadoras del “desarrollo”, que era preciso deconstruir mediante
intervenciones educadoras (Topalov, 2004). El proyecto educador era, al mismo tiempo,
moralizante y normalizador (Donzelot, 2008).

Por otro lado, se diagnosticaba la irracionalidad de la administracion. Se acusaba a los
anteriores dispositivos de asistencia de ser parte de un espiral de la pobreza, la caridad con
su tradicional limosna por un lado y las instituciones de encierro por otro. Esto se debia a
que desplegaba una intervencidn indiferenciada entre aquellos que podian trabajar y aque-
llos incapaces de hacerlo, fomentando la vagancia en los primeros y dejando de ayudar a
poblacidn “realmente” necesitada. Entre tanto, crecia sin cesar el “artificio espectacular
de la pobreza: falsas discapacidades, discursos mentirosos” (Donzelot, 2008: 63). Por ello,
era preciso un canal directo a los hogares. El proyecto educador requeria de esta presencia
inmediata y cercana. Se empezaron a promover, entonces, las llamadas visitas domicilia-
rias: los agentes profesionales serdn los encargados de brindar buen “consejo” a la pobla-
cién pobre para salir de su situacion, con miras a fortalecer una mentada autonomia fami-
liar. “El consejo eficaz antes que la caridad humillante, la norma preservadora antes que la
represion destructiva” (Donzelot, 2008: 61). El “enderezamiento familiar” era el principal
objetivo. La asistencia no debia perpetuarse a si misma sino generar las condiciones de
autovalia de los sujetos que podian trabajar y que estaban evadiéndose de esa obligacion.
Moral y economia, segin Donzelot, empalman sistematicamente. Explica el autor:

“(...) Lo esencial del desplazamiento de la antigua caridad hacia la beneficencia filantré-
pica habrd de basarse en la elaboracién de nuevas modalidades de atribucion de las ayudas,
en la bdsqueda de un procedimiento que permita a la vez discriminar la ‘indigencia factica’
de la ‘verdadera pobreza’, e introducir en la asistencia la exigencia de su necesaria supre-
sion a largo plazo. El invento de esa técnica estuvo a cargo del Baron de Gerand para su
‘Manual del visitador de pobres’ (...). El objetivo de este examen, la novedad de su carac-
ter, consistiria en condicionar la atribucion de las ayudas mediante una investigacion minu-
ciosa de las necesidades, a través del acceso a la vida privada del pobre. Inspeccién necesaria
para desenmascarar los artificios de la pobreza (... ). Para distinguir la pobreza verdadera de
laindigencia ficticia, es preferible penetrar en el interior del pobre antes que conmoverse a
la vista de los harapos y el espectaculo de sus llagas” (Donzelot, 2008: 71).
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En este sentido, podemos recuperar la intrinseca relacidn entre la intervencion que pue-
de englobarse como “informe social” con los procesos de categorizacion social que for-
man parte de las discusiones y definiciones del merecimiento de las intervenciones sociales
del Estado. En nuestras sociedades, toda forma de reproduccion de la vida por fuera de los
circuitos del mercado representa un problema (Topalov, 1979). De eso se traté el proyecto
educador que marco el giro estratégico de la politica social moderna: de la organizacion
de la vida —en todas sus dimensiones- alrededor del trabajo asalariado. La fuga de esta
relacion entre trabajo y mercado, entre reproduccién de la vida y mercado, debe ser una
excepcidn sancionada, regulada, y no elegida por los propios sujetos. El trabajo se fue con-
formando como obligacién y también, lo que es fundamental, como norma. Se puede no
estar comprendido bajo esa norma y, sin embargo, estar en posiciones sociales divergen-
tes: existen formas legitimas de ser dependiente, del trabajo de otros o del Estado; y exis-
ten formas ilegitimas de vida, por fuera de la autovalia. Los limites entre una y otra posicion
son variables e histdricos. Por eso los procesos de definicion del merecimiento, en fin, de
los parametros de dependencia legitima e ilegitima, son estructurantes de la politica social.
El informe social, en tanto herramienta de evaluacidn, parte indispensable del proceso ad-
ministrativo para el acceso a programas y servicios sociales, es un espacio mas en que se
procesan estas definiciones de merecimiento. No es un espacio cualquiera, de algin modo
consideramos que es una usina, una caldera, en la que se moldean los contenidos de esas
definiciones. Seguro, como sefala, Michel De Certeau (2010), las representaciones que los
sujetos manipulan no sean fabricadas por ellos. Pero no podemos dejar de pensar que en
ese manipuleo sean tensionadas, negociadas, traficadas junto con otras definiciones.

Il. Escenas de una conflictividad silenciosa

En lo que sigue analizaremos el material empirico construido durante los meses de oc-
tubre y noviembre del afio 2014, en el Area Social de una oficina del Poder Judicial de la
CABA, en la que he realizado mi ejercicio profesional desde el afo 2011. Considerando que
nuestro objeto de andlisis era el malestar experimentado como trabajadoras sociales en el
proceso de elaboracién de informes sociales, necesariamente la metodologia hubo de ser
cualitativa, en funcién de aproximarnos a los sentidos de las acciones, las argumentacio-
nes acerca de las mismas, asi como las sensibilidades emergentes. Hemos de considerar
que la aproximacion a este malestar no es directa, pues entendemos que éste surge en un
entrecruzamiento entre lo que las trabajadoras sociales desean hacer, lo que deben hacer,
lo que se espera que hagan y lo que efectivamente pueden hacer, estableciéndose asi dis-
tintos niveles de argumentacion, representacion y registro de la propia accién (Damiano
y Carranza, 2009). Por este motivo, hemos procurado que los modos de recoleccién de
informacidn sean diversos, en pos de aproximarnos a un fenémeno de dificil acceso. Com-
binamos, asi, el uso de fuentes secundarias (plantillas de solicitud de intervencién social,
registros de campo), observacién participante y una breve encuesta auto-administrada di-
rigida a las trabajadoras sociales de la referida dependencia, acerca de las percepciones del
propio ejercicio y de los sujetos que éste convoca.

En primer lugar, se analizaron las plantillas de solicitud de informes sociales, que les son
entregadas a las trabajadoras sociales por parte de las autoridades de la oficina en cues-
tion. A partir de las mismas, hemos podido identificar regularidades en las formas de nomi-
nacion de los usuarios del servicio social, asi como de los modos de descripcién de las pro-
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blematicas que estos presentan. El objetivo de considerar este material tenia que ver con la
posibilidad de captar la presencia de la demanda institucional en el proceso de elaboracién
de informes sociales. Dicha presencia se materializa, fundamentalmente, en las solicitudes
de intervencion que los coordinadores de las dependencias realizan a las profesionales, ya
que han sido extraordinarios los casos en que las autoridades de las oficinas evaluaran los
informes sociales o propusieran cambios respecto de los mismos.

Asimismo, otra fuente importante para el analisis han sido las observaciones participan-
tes y los propios registros de campo. Dado que en los meses de realizacidn de este estudio
aun me encontraba desempefidandome laboralmente en la institucién, modifiqué de forma
expresa la modalidad de registro durante los procesos que me tenian como protagonista
en la elaboracion de informes. Ello se debid a que el instrumento utilizado, por lo general,
es un registro de entrevista, el cual detalla los dichos de los entrevistados, asi como las
caracteristicas del espacio en el cual se realizd el encuentro. En este caso, dado que me
interés no estaba puesto en el entrevistado, sino en las interacciones entre usuarios y pro-
fesionales, asi como en las acciones de éstas, construi otro instrumento del registro. De
este modo, a diferencia del registro de entrevista, las notas de campo estuvieron dirigidas
a captar los sentidos y acciones desplegados como profesionales durante el primer con-
tacto telefénico con los entrevistados, para coordinar las visitas, asi como en el momento
previo a la llegada a los domicilios. Durante las entrevistas, me interesd relevar acciones
y frases que dieran “indicios” acerca del orden de la relacidon establecida entre usuarios y
profesionales, tanto en un sentido topografico y corporal de los lugares asumidos por cada
quien, las distancias y los contactos, como en lo relativo al sentido dado a dicha interaccidn.
También, busqué registrar el momento inmediatamente posterior a la entrevista, en el que
las profesionales solemos intercambiar miradas y sensaciones de la experiencia. Finalmen-
te, incorporé el momento de redaccién del informe, en el que se despliegan numerosas
dificultades, que no pueden entenderse mirando a las profesionales de forma aislada y en
soledad, sino en el marco de las numerosas interacciones en las que se encuentran inmer-
sas: con la propia institucion de pertenencia, con los usuarios del servicio, y con sus pares.

Finalmente, en funcién de la identificacién de ciertos ejes criticos en las notas de cam-
po, decidi realizar una breve encuesta auto- administrada a las profesionales de la oficina,
centrada en la autopercepcion del malestar y las propias definiciones acerca del informe
social. Asi, realicé un cuestionario a diez compafieras trabajadoras sociales de dicha oficina,
para quienes una de sus principales tareas laborales consiste en la elaboracion de informes
sociales. Retomé para la elaboracidn de dicho cuestionario un estudio previo realizado por
Damiano y Carranza (2009), en el que las preguntas se encontraban orientadas a generar
un determinado tipo de experiencia en los encuestados. La encuesta, aqui, no funciona
sélo como uninstrumento de recoleccidn de informacién de representaciones pre- existen-
tes, sino como un dispositivo experimental que busca generar un cierto tipo de situacion
en la que los encuestados deben desarrollarse. En este caso, la encuesta portaba como
“instruccidon” de autoadministracién el pedido de contestar las preguntas a la mayor bre-
vedad posible con las primeras palabras y categorias que se presentaran a las encuestadas.
Las preguntas eran las siguientes:

1. Menciona 5 caracteristicas o propone 5 oraciones que permitan describir una situa-
cién normal de informe social.

2. Comenta no mas de 5 tipos de incomodidades, conflictos o dificultades que se hayan
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desarrollado durante la situacion de informe.

3. Elegi 3 caracteristicas o atributos con los que te identifiques en esa situacidn. Elegi 3
atributos para caracterizar a los entrevistados.

4. Si tuviste una situacion conflictiva durante la entrevista para hacer un informe social,
¢Podrias relatarla incluyendo tus pensamientos y sensaciones?

5. Observaciones o sensaciones suscitadas durante el cuestionario.

Como puede observarse a partir del cuestionario, las primeras preguntas apuntan a
que las profesionales se vieran en la situacidén de tener que categorizar, nominar, de un
modo concreto y conciso la situacion de informe social, a los usuarios y a si mismas. De este
modo, perseguiamos la intencién de ponerlas en un dilema, con el objetivo de observar sus
recursos de respuesta. Asimismo, buscamos captar conflictos y dificultades que las profe-
sionales reconocieran en torno a la situacion de informe, definida en un sentido amplio,
para referir a las diversas instancias que esta técnica comprende y poder observar los mo-
mentos que las profesionales destacaran. Finalmente, dimos el espacio para que pudieran
registrarse sensaciones, observaciones y criticas al cuestionario, lo cual entendiamos inte-
resante en funcién del “dilema” que buscamos plantearles.

La modalidad de andlisis de la informacidn recolectada consistid en el establecimiento
de cdédigos en los registros de campos y las respuestas volcadas del cuestionario, en pos de
comenzar a diferenciar ejes de interpelacidn tedrica al material. A continuacién, expondre-
mos estos primeros ejes.

Il. a. Los participantes. Condiciones para un encuentro

Buscaremos comprender las condiciones previas e inmediatas del encuentro implica-
do en la elaboracién de un informe social. Un primer punto que llama la atencién es la
advertencia de una clara, aunque sutil, distancia social entre las profesionales en TS y los
usuarios. De hecho, en los registros de las expresiones verbales de intercambios entre pro-
fesionales no hemos encontrado alguna referencia explicita a la misma. Sin embargo, la
diferencia es patente y por diversos motivos. En primer lugar, la desigual condicién mate-
rial y econdmica es punto de partida del informe. La poblacidn entrevistada, que precisa de
servicios sociales y equipamientos colectivos publicos para su reproduccién cotidiana, es
parte de la clase trabajadora pobre, mayormente nos encontramos con desocupados de
larga data, changarines, trabajadores precarizados que oscilan entre distintos trabajos de
gran desproteccidn. Las condiciones materiales de vida de esta poblacién y de las profesio-
nales, como trabajadoras de otro segmento de la clase, son radicalmente distintas y ello se
cristaliza en distintos signos previos al encuentro, vinculados a la informacion personal de
los usuarios (zona de residencia, composicién familiar, causa judicial a la que estan vincu-
lados, etc.).

En segundo lugar, debemos considerar que en nuestras sociedades, como ya hemos
desarrollado, las formas legitimas de vida se sustentan desde la afirmacién de la autovalia
de los sujetos. A partir de la solicitud de asistencia publica, la situacidn familiar y trayectoria
de vida de los sujetos sera objeto de examinacidn, se hard publica una esfera intima, que
por lo general se mantiene reservada en el comun de las interacciones caracterizadas por
el desconocimiento entre participantes. El informe tiene como fin proyectar las interven-
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ciones publicas para con sus familias, encarnando asi una negacidn a este principio de au-
tovalia. Por eso, el concepto de estigma, construido por Goffman (2006), en tanto atributo
que genera descrédito social, puede servirnos para comprender esta codificacion previa de
informacion y las condiciones del encuentro. Entendemos que esta “lesidn’ en la autovalia
de aquellos sujetos que demandan asistencia publica funciona a menudo en tanto estigma,
desacreditando a los mismos en su “integracién” a la sociedad como individuos “norma-
les”, segun los términos del autor.

En este orden, Goffman (2006) marca una cuestidn interesante respecto de cierta in-
determinacion del estigma: algunos de ellos se hacen patentes ante la presencia fisica,
en tanto otros no, dando margen a los individuos para manejar informacidn. Esta tension
entre desacreditado/desacreditable se hace presente en la situacién de informe social, es-
tableciéndose un margen de incerteza e indeterminacion en la definicidn de dicho estigma
durante la interaccidn. La informacidn previa viene a generar una expectativa en torno a
esa posibilidad de desacreditacidn, que se desarrollara durante el encuentro.

La informacion con la que se cuenta de forma previa suele destacar la existencia en
el grupo familiar de discapacidades, afecciones de salud, conductas “disonantes” de los
usuarios (“se pierde”, “conflictos familiares”), etc. Ello anticipa, genera expectativas y cier-
tas demandas conductuales hacia los usuarios hacia el momento del encuentro. También
monta un ambito de exploracidn, pues la informacidén “adelantada” sera un foco de aten-

cién, indagacion y corroboracion.

La entrevista para el informe social se afirma en esta distancia social, pues nace a partir
de ella, se la indaga, corrobora y patentiza. Sin embargo, también la tiene por objeto, la
manipula, la dimensiona y define. Por ende, sus limites y contenidos no estan predefinidos.
El informe social se convierte a menudo en alegato, en construccién de esa legitimidad.

Nos quedaremos en este punto, con el alto caudal de simbolos que se aparecen relati-
vos a los usuarios que, en gran parte, de forma previa, funcionan como una preparacion
ante el encuentro, escasamente dimensionada como una instancia que es parte del proce-
so de intervencidn. Esta hipdtesis se refuerza al estar totalmente ausente en las respues-
tas de las compafieras el momento pre- constitutivo de la entrevista en si misma como
algo caracteristico del proceso de elaboracidn de un informe, ni tampoco como espacio
de incomodidades. Debemos agregar que, ademas, dicha informacidn previa se encuentra
codificada por otros agentes institucionales, que tomaron conocimiento de la situacidon y
suelen ser quienes realizan el pedido de informe, por lo general, abogados/as que llevan los
legajos de los usuarios.

II. b. El encuentro como territorio

Siguiendo a Goffman (1979), el autor da cuenta de que, en las interacciones sociales,
los sujetos buscan imponer proyecciones sobre la situacion en pos de definirla y, para ello,
reivindican territorios del “yo”.

En este sentido, partimos de considerar que el informe social se caracteriza porque el
lugar de las entrevistas, que son su materia prima, es el domicilio de los usuarios ;qué im-
plica esta penetracién en un territorio ajeno, propio de otro sujeto, el desacreditado/desa-
creditable? Tomaremos en primera instancia la tipologia de territorialidades que construye
Goffman que tiene la riqueza de, justamente, descentrarse del territorio en tanto espacio-
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lugar fisico (o espacio- recinto, seguin sus propios términos) y avisar el espacio personal,
sus contornos, sus limites.

La medida de estas distancias y del espacio de reserva personal no es absoluta ni pre-
determinada, sino variable de acuerdo al caracter de la ocasidn social. Advierte que esta
reserva personal es pasajera, mas virtual que en posesion permanente. En este sentido,
en las situaciones que estamos analizando, encontramos que la reserva personal de los
usuarios se ve penetrada y plastica. En primer lugar, ello se debe a que las trabajadoras
sociales disponen de informacion personal de los usuarios de forma previa al encuentro
y no aportada por ellos de forma directa. Luego, en el momento de la entrevista, el nivel
de exposicion es alto. Por lo general, tal como sefialan la mayor parte de las companeras
en sus respuestas al cuestionario, es usual la predisposicion generalizada por parte de los
usuarios a brindar informacion intima y a relatar sus trayectorias de vida. Los informes por
lo general registran ademds de datos personales (como nombre y apellido, DNI, domicilio,
situacién laboral, miembros del grupo familiar con sus nombres, edades y ocupaciones), la
situacion socio- econdmica de las familias (incluyendo sus ingresos), laboral, educativa, de
salud (en este caso, si existieran enfermedades se solicitan los diagndsticos y los tratamien-
tos realizados).

Es notorio que las profesionales lean cierto “acostumbramiento” de parte de los usua-
rios en esta exposicion. Asimismo, en los registros de campo, se tomd nota de diversos co-
mentarios asociados a esta hipdtesis de las profesionales: “Yo no sé cémo no me dijo: ‘;sabés
qué? esto yalo conté mil veces’. No, me respondia todas las preguntas y después vi que tenia un
informe social ya hecho, de lo mismo”’; “;cudntas veces habrd contado esto?”’; “era un relato,
ya no aparecia la angustia, nada, lo contaba como un relato, mecdnicamente, cerradito”. En
este sentido, pareciera que este espacio de reserva personal es sumamente reducido, las
condiciones de exposicion de alguna manera se imponen. Sin embargo, arriesgamos una
interpretacion alternativa. Nos preguntamos si esta construccion de un relato que desde el
ambito profesional se considera casi “pre- fabricado”, despojado de toda emocionalidad,
no es también una forma de resguardar ese espacio de reserva personal ante un contacto
sumamente abarcador. Una tactica defensiva minima pero que pueda proteger justamen-
te esa intimidad de la emotividad ante un extrafio. Sin dudas, consideramos que el relato
propio sobre la vida personal no se maneja en los extremos de pura transparencia consigo
hacia un otro o pura fabricacidn, tal como advierte Goffman al tematizar el manejo de la
informacidn. Sélo quisiéramos considerar la plasticidad de ese espacio de reservay que, de
acuerdo a ello, en lugar de observar una pura exposicion y acostumbramiento pasivo a ello,
podamos retomar a estas formas estandarizadas de construccidn de una proyeccidn sobre
el si mismo desde una mirada de mayor actividad. Una tdctica para la proyeccion de una
definicién de la situacién, aunque desplegada en condiciones de clara subalternidad. No ol-
videmos que, tal como lo advierte Goffman (2006), el contacto “mixto” puede reforzar los
efectos del estigma, para el caso del estigmatizado verglienza, sentimiento de inferioridad,
de ansiedad e incertidumbre, pues éste “no sdlo (...) ignora en qué categoria social serd
ubicado, sino también, si la ubicacidn lo favorece, porque sabe en su fuero interno que los
demds pueden definirlo en funcién de su estigma” (Goffman, 2006: 25).

En cuanto al espacio propio de la vivienda que aplicaria a lo que Goffman (1979) nombra
como recinto, tiene sus limites visibles y diferenciables. En éste penetran las profesionales
y constituye también un objeto de indagacion en si mismo. Los usuarios, que manipulan
ese lugar propio, podrian prepararlo incluso para la visita, presentar esa “region anterior”
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de la que habla Goffman (1974), que es aquella donde se desarrollard la interaccién. Sin
embargo, a menudo, dado que suelen realizarse preguntas sobre el estado general de la
vivienda, los entrevistados ofrecen visitar el resto de la casa que, usualmente, suele estar
habitada por otros miembros de la familia. El control sobre el espacio se reduce. Las pro-
fesionales penetran de hecho en espacios de uso para otros integrantes de la familia, esto
es, territorios inmediatos que portan necesidades instrumentales (como la cocina donde
el resto de la familia esta ocupada en preparar la comida del dia o incluso para vender, por
poner uno de los ejemplos mas habituales).

El envoltorio (la territorialidad egocéntrica dada por las ropas), el territorio de posesién
(objetos identificables al yo), la reserva de informacién (compuesta por esos datos per-
sonales propios, como la documentacidn) y la reserva de comunicacion (el control de la
decision de entrar o no en conversacién) son territorios, todos ellos, en los que las profe-
sionales en TS incursionan: ya sea mediante el ojeo (para los casos del envoltorio, del terri-
torio de posesién), como mediante la solicitud directa de informacidén para el resto de las
categorias. A menudo se ha observado que en lugar de solicitar ciertos datos personales se
requiere de la persona la documentacién que la acredite, por ejemplo: se solicita el D.N.l. y
a continuacidn se consulta el nombre; se solicita el certificado Unico de discapacidad, y se
consulta, entonces, sobre las patologias y tratamientos.

Por otro lado, la reserva de conversacion es casi un imposible: conseguir un informe
social para lograr ciertos recursos, tiene como costo la entrevista. Cabe destacar que la
incomodidad mas frecuentemente evocada por las profesionales en el cuestionario realiza-
do ha sido la negativa por parte de los usuarios de brindar informacién requerida o relatar
ciertos episodios de su historia. Desde la negacidn, por sufrir verglienza, dolor, hasta el
cuestionamiento y la confrontacion con las profesionales en torno a la necesidad de ciertas
preguntas, estas situaciones implican un motivo de tensién y desconcierto para las profe-
sionales. La proteccidn del espacio personal, la reserva de la conversacidn, resulta discor-
dante respecto de lo esperado, como repertorio de acciones de los usuarios:

““Comencé a preguntarle a una sefiora sobre su trayectoria laboral, y se negd a respon-
der, diciendo que lo de su pasado era un asunto personal, no tenia por qué hablarlo conmi-
g0... me quedé helada al principio, después le expliqué que las preguntas apuntaban a dar
cuenta porqué llegé a la situacién actual y cambié la formulacién de las preguntas (mds
concretas). La sefiora respondié todo finalmente. Creo que ir tan para atras en la historia
(la mujer tiene 60 afos) le hace revolver cosas que no estan buenas. Ademas al descono-
cer hasta qué grado de profundidad iran las preguntas uno no quiere quedar totalmente
expuesto” (Cuestionario a Trabajadora Social).

Por otro lado, y con una Iégica aparentemente contraria a la anterior, es también fuente
de tensidn una excesiva apertura o penetracion en el territorio del otro. Asi, también suma-
mente generalizada, en todas las respuestas se hizo mencién a la incomodidad generada
por el relato de situaciones angustiantes para los usuarios, resultando dificil “manejar esa
angustia y continuar con el informe” (cita Trabajadora Social). Otros ejemplos, refieren a
una incomodidad ya no desatada por situaciones angustiantes, sino por el sentimiento de
pudor de las trabajadoras sociales para abordar ciertos temas privados, como los ingresos
econdémicos y los gastos de las familias. Finalmente, se encontrd en todas las respuestas
la referencia a la incomodidad generada por la apertura de los entrevistados para hablar
de temas que no serdn registrados para el informe, o que no convendria registrarlos. En
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este sentido, resulta interesante la emergencia de una sensacién de invasion de un espacio
ajeno que aparece en algunas respuestas y, al mismo tiempo, cierta angustia por no ser
quien “comanda” esta penetracidon en el territorio del otro, pues, fuera de los planes o de
lo habitual, puede que se genere la sensacion de “no manejo” de la situacion.

En uno de sus pasajes, Goffman (2006) sefala algo interesante para inteligir esta situa-
cién: normales y estigmatizados son roles que conforman un mismo complejo, no existen
el uno sin el otro, y en la interaccion mantienen un consenso de trabajo, una cooperacion
tacita. El estigmatizado no demandara una mayor aceptacidon mas que la que se encuentra
en los limites establecidos de forma legitima, mediante cierta aceptacién del estigma que
descentra la atencién sobre el mismo, en tanto los normales aceptaran secretamente la
desviacion de la norma. En los ejemplos que acabamos de traer, este principio se trans-
grede. La incomodidad de la presencia de aquello que es accesorio a lo requerido por el
informe (esto es la informacion acompafada por emotividad; los pedidos de intervencién
que hacen los sujetos a las profesionales mas alld de los requeridos formalmente a la ins-
titucion, por los cuales se hace necesario el informe) es la tensién propia de un contacto
que se hace mayor, de una contaminacidén e invasién del territorio de las profesionales,
de su reserva a la entrevista, de su espacio de uso, etc. Por lo demas, el espacio propio de
los usuarios también se encuentra atravesado por la ajena presencia de las profesionales.
Entonces este consenso de trabajo se fragiliza y, en algunas situaciones se hace patente
cierta ruptura, como por ejemplo, cuando el entrevistado se niega a brindar informacion
o cuestiona las preguntas de las profesionales. El estigmatizado estd demandando mas, o
bien, las profesionales se saben penetrando un terreno demasiado personal.

Por lo demas, cabe preguntarnos, entonces, no sélo cdmo las profesionales penetran
o intervienen en los territorios de los usuarios, sino también la relacién inversa, la cual no
aparece a primera vista en los cuestionarios completados por las colegas. De alguna mane-
ra, podriamos pensar que las trabajadoras sociales tienen el dificil objetivo de, portando las
reglas legitimas de ese encuentro (es decir cuentan con el saber legitimo, el conocimiento,
que es constituido como tal por una estrategia de poder, como destaca De Certeau -2000-
), penetrar en un territorio que no controlan. Ahora bien, como deciamos, encontrandose
en un espacio ajeno, sintiéndose invasivas, también son inspeccionadas, miradas, catego-
rizadas. El espacio que habitan, y del cual hacen uso, su objeto de trabajo para realizar los
informes socio- ambientales, no es propio, es manejado por otros. Si bien cuentan obvia-
mente con la posibilidad de reserva y de conservacion de su espacio personal, tienen esca-
SOs recursos propios en la situacidon que puedan manejar, pues su materia prima es el otro
y si mismas.

Para ilustrar la manera en que se compromete la dimensidn personal, al momento de
preguntar por lo atributos con los que podrian caracterizarse hubo tres tipos de respues-
tas: aquellas vinculadas a cualidades personales que es preciso poner en juego hacia el otro
(amabilidad, comprensién, confianza); las relativas a la formacién metodolégica (exposi-
cién de objetivos, registro exhaustivo, procesamiento tedrico de la informacién); y final-
mente las referidas a la identificacién como agente de control, a la sensacién de invasidn.
La realizacion de informes implica una necesaria cercania: es necesaria para la consecucion
de informacidén que sélo podran obtener estableciendo cierto marco comun con el otro; es
interpelante y movilizadora al estar cercano a otro estigmatizado y distinto a la propia nor-
malidad. En definitiva, no es posible determinar las condiciones y limites de dicha cercania
de antemano, depende de cada situacién particular. Todo ello introduce una tensién. No
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podemos pensar que por ser las representantes de instituciones con un poder claro sobre
la vida de los usuarios, puedan habitar la situacién desde dicho inmutable lugar de jerarquia
(mds adelante reflexionaremos acerca de cuan propia es esa jerarquia). No sélo se desplie-
gan acciones que, en otras ocasiones sociales, consistirian infracciones flagrantes, como la
incursién ecoldgica, el ojeo, sino que ademas existe una exposiciéon de las profesionales.
Desde este lugar, penetrar en el territorio del otro no es un acto tan seguro, o al menos,
del que se salga indemne.

Es interesante observar que, ain encontrandose en una situacion distinta, los partici-
pantes de esta situacién de informe social presentan, cada uno, sus debilidades. Es jus-
tamente De Certeau quien habla de los “débiles” para referir a aquellos sujetos y grupos
subalternos que no son los “fabricantes” de las representaciones que manipulan sino sus
practicantes (mas alld de que en su concepcidn en esta manipulacién hay creatividad y por
ende un proceso secundario de creacién). De algin modo lo que estamos encontrando en
este apartado es que tanto las profesionales como los usuarios manipulan y juegan con
condiciones no determinadas por ellos.

Al respecto, nos sirve las elaboraciones del autor acerca de los conceptos de estrategia
y tactica. Define a la estrategia como el “cdlculo (o manipulacién) de las relaciones de fuer-
zas que se hace posible desde que un sujeto de voluntad y de poder (... ) resulta aislable. La
estrategia postula un lugar susceptible de ser circunscrito como algo propio y de ser la base
donde administrar las relaciones con una exterioridad de metas o de amenazas” (De Certeau,
2010: 42) [el resaltado es propio]. La estrategia se caracteriza, entonces, por representar
una victoria del lugar por sobre el tiempo, pues es el lugar, el control de un espacio propio,
el que habilita a capitalizar las ventajas adquiridas, preparara futuras expansiones, domi-
nar otros lugares desde el poder de observacién del campo, de conocimiento del mismo.
En cambio, la tactica constituye una operacidn calculada que adolece de la carencia de un
lugar propio, no cuenta con limites exteriores que le proporcionen autonomia y una base
de acumulacién de sus movimientos.

“La tdctica no tiene mds lugar que el del otro. Ademas, debe actuar con el terreno que
le impone y organiza la ley de una fuerza extrana. No tiene el medio de mantenerse en si
misma, a distancia, en una posicién de retirada, de prevision y de recogimiento de si: es
movimiento ‘en el interior del campo de visién del enemigo’ (... ) y estd dentro del espacio
controlado por éste. No cuenta, pues, con la posibilidad de darse un proyecto global ni de
totalizar al adversario en un espacio distinto (... ). Obra poco a poco. Aprovecha las ‘oca-
siones’ y depende de ellas, sin base donde acumular los beneficios, aumentar lo propio y
prever salidas. No guarda lo que gana. Este no lugar le permite, sin duda, la movilidad, pero
con una docilidad respecto a los azares del tiempo, para tomar al vuelo las posibilidades
que ofrece en instante. Necesita utilizar, vigilante, las fallas que las coyunturas particulares,
abren en la vigilancia del poder propietario. Caza furtivamente. Crea sorpresas. Le resulta
posible estar donde no se le espera. Es astuta”. (De Certeau, 2010: 43)

Tactica parece ser el concepto que nos permite interpretar los movimientos tanto de
profesionales como de usuarios, desprovistos del control de un territorio propio en una
situacion compartida.
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Il. c. Las reglas. De negociaciones, gestiones e infracciones

Habiendo recorrido ya las condiciones a través de las cuales se llega al encuentro, los
territorios que pueden reconstruirse del mismo, nos preguntamos ahora ;cdmo se monta
la escena? ;qué reglas sigue?

Tal como venimos desarrollando, hemos de admitir una tension que emerge en la situa-
cién en torno a la desacreditacion del usuario en tanto sujeto autovalido. Tensién comple-
ja pues la admision de esta necesidad de dependencia implica una desviacién a la norma
social general, que postula que los modos legitimos de vida se basan en el propio trabajo
y la reproduccion mediante el mercado. Sin embargo, que la necesidad de asistencia se
desmienta en pos de perseguir la norma general, implicaria una gran posibilidad de que
se niegue el acceso a ciertos programas o prestaciones sociales publicas que, como condi-
cién, suponen un sujeto dependiente, en distintos grados y variantes segiin qué programa
se trate. Esto queda ilustrado en una secuencia bastante usual en el ambito profesional
que estamos tratando, cuando se conversa colectivamente acerca de alguna situacion de
intervencion. Una profesional pide consejo a sus colegas y éstas le preguntan “;pero hay
algun problema de salud? ah, ;nada? ;no hace ninguin tratamiento? ;alguna situacion de
violencia?”. Se repasa de esta manera los distintos motivos de dependencia legitima, de
los cuales se tiene un conocimiento especializado e interiorizado (ese pensamiento que
no se piensa, del que nos habla De Certeau), y la no existencia de alguno de ellos es causa
de desazdn, cosa que a veces funciona como una broma para consigo mismas: ‘“nosotras
como que cuanto peor, mejor ¢;no?”. De aqui lo complejo del asunto: no todos los pobres
son legitimos, existen dependencias admitidas y otras desacreditadas. El merecimiento se
desliza en esa linea y las definiciones del estigma, por ende, también.

Como sefiala Goffman, todo estigma implica un plan de accidn, ya sea en el caso de
aquellos visibles al mero contacto, como aquellos camuflables: sefiala que en el primero
de los tipos, los sujetos manejan la tensidn que genera el contacto con otros “normales”;
en el segundo, lo que se maneja es la informacién. No obstante, los recursos de ambos
planes son similares, basados ambos en el encubrimiento u ocultamiento. Define al mismo
como el manejo de informacidén oculta que pueda desacreditar al yo, y ello incluye al “en-
cubrimiento inverso” (Goffman, 2006), esto es el ocultamiento de hechos positivos (en
estos casos, esto podria aplicar a la percepcién de programas sociales, contar con trabajos
remunerados, redes familiares, etc.). Ambos, son mecanismos para sortear la situaciény la
tension que conlleva.

Ahora bien, las profesionales también desarrollan un plan de accién para abordar el es-
tigma. En primer lugar, indagaran en sus caracteristicas, yendo de algin modo en contra-
pelo a esa tactica de ocultamiento que pueden desarrollar los usuarios. En segundo lugar,
sondearan la existencia de motivos legitimos de dependencia, que aminoren la carga es-
tigmatica, vinculando al sujeto con estigmas de menor costo social (no es lo mismo en
términos de reconocimiento social y las posibilidades futuras de autovalia, presentar una
discapacidad motora que mental; tampoco padecer un retraso madurativo que consumo
problematico de sustancias).

Las trabajadoras sociales suelen admitir la posibilidad de encubrimiento como una ac-
cion posible de parte de los usuarios, ello se observd tanto en las respuestas al cuestionario
como en las observaciones. La manera de concebirlo desde la autopercepcién y desde las
acciones durante las entrevistas son, empero, diferentes. En las respuestas al cuestionario
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se habla de cierta “adaptacién’” de los usuarios en sus discursos a lo que suponen que son
las pretensiones de las trabajadoras sociales y, sobre todo, de las instituciones, en términos
de “ajuste” ante la situacion de evaluacién y exposicidn. Por otro lado, en gran parte de
las observaciones participantes efectuadas y en charlas informales, es un tema que surge
y que incomoda. Si bien se comprende racionalmente la posibilidad de encontrar relatos
armados, alejados de toda emotividad, a veces se da cierto enojo por el supuesto acostum-
bramiento que ello implica. Al mismo tiempo, podemos llegar a encontrar ciertas pregun-
tas durante las entrevistas que buscan corroborar datos, testear la coherencia del relato,
corroborar la congruencia entre aspectos gobernables e ingobernables de la conducta del
otro. A menudo pese a que se adviertan las incongruencias, no desemboca en otras accio-
nes. No obstante, resulta interesante esta forma de reaccién, no racionalizada. De hecho,
traemos algunos ejemplos de racionalizaciones posteriores:

“Para vos ;qué onda? A mi me resultd raro, no digo que impostado, pero muy cerradito
en su discurso. ‘Le compré el terreno a los que venden droga’, no sé, me parece muy com-
prado. Esta todo bien igual, él lo dice asi y punto, pero bueno, no sé... no sé por qué estoy
diciendo esto”.

- ici u u co incisivas, , quié vendid -
“- Le hicimos preguntas un poco incisivas, el tema de las fechas én le vendid el terre
no. Vos estabas un poco agresiva. O sea, no agresiva mal, pero se te notaba que marcabas
una distancia.

-Si, es verdad. Creo que fue porque el chabén no me cerré mucho de entrada. Primero,
que llegé una hora y media tarde, después lo noté nervioso, miraba para abajo, no hablaba,
y de pronto tiraba algunas frases muy armadas, me resultd disonante.

-Y buen, estaba ante dos minas que no conoce, que le hacen preguntas, yo también me
pondria nerviosa.

-Si, si obvio.”

“No entiendo por qué nos mintid, justo a nosotras, que no queremos perjudicarla, al
contrario.”

Consideramos que hay algunas ideas fuerza de Goffman (2006) que pueden ayudarnos
a pensar este fenédmeno: los conceptos de consenso de trabajo, aceptacién fantasmayy la
cercania que genera la interaccion.

En sintesis, lo que plantea Goffman, y a lo cual ya hemos aludido anteriormente, es que
estigmatizados y normales forman parte de un mismo complejo. Los contactos mixtos ge-
neran una suerte de tensidn que no se evidencia en los contactos endogrupales, por la
incongruencia posible entre identidad social real y virtual, lo cual es fuente permanente
de incertidumbre, pues el “contrato” acerca de lo esperable del otro puede modificarse
durante el encuentro. En este orden, Goffman plantea el consenso de trabajo como el man-
tenimiento de una apariencia de acuerdo en torno a la situacién, en la cual los participantes
expresan sus necesidades propias bajo la apariencia de valores generales. Mas alla de que
la definicidn total de la situacién no constituya un acuerdo enteramente, se expresarian
mutuas demandas temporariamente aceptadas. Este clima de trabajo se sostiene a partir
de ciertas fachadas construidas, actuaciones ya rutinizadas y prefijadas, que actian como
elementos definitorios de la situacion mediante su dotacion expresiva.

De alguna manera observamos que lo que se sefiala y observa por las trabajadoras so-
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ciales como rutinario y como acostumbramiento puede ajustarse a estas fachadas de la
actuacion, en la que los lenguajes, portes, gestos, discursos, mas alla de ser mdyviles, transi-
torios, también tienen un funcionamiento regulado. Constituyen modos de actuar espera-
dos. Estas fachadas, dice Goffman (1974), adquieren estabilidad y se conforman como una
representacion colectiva. Podriamos pensar que se van constituyendo como normas socia-
les, formas de hacer institucionalizadas, que responden a estereotipos respecto de qué es
ser una buena” trabajadora social y qué es ser un “buen” pobre merecedor. Este consenso
de trabajo, entablado en un contexto de presién, no es armdnico. Nos encontramos con
excepciones continuas a esas formas de actuacién reguladas propias de las fachadas. Los
ejemplos son varios.

Algunos tienen que ver con la tensidn entre identidad social real y virtual. Continuamen-
te esta tensidn se pone a prueba, se examina si existen incongruencias. De algin modo, a
eso estd llamada desde la institucion del Poder Judicial la trabajadora social, a constatar los
discursos de los usuarios. Notamos que las profesionales no acatan sin mas a este llamado,
tampoco lo desobedecen. Y ello es fuente de un continuo malestar. Se observa de forma
atenta si los elementos de la fachada son congruentes (la apariencia, vinculada al status
social, con los modales, asociados al rol esperado en la interaccién), incongruencias en el
discurso, silos aspectos ingobernables de la conducta coinciden con aquellos que se expre-
san verbalmente sobre si. Por otro lado observamos sentimientos de culpa y de malestar
por mantener esta actitud escudrifiadora del otro, o malestar cuando se generan aperturas
y exhibiciones desmedidas.

Asimismo, al constatar incongruencias, se comprende y racionaliza el lugar de exposi-
cion y de necesidad que ocupan los sujetos, mas alla de los matices respecto de cdmo se
presentan ante las profesionales, pero al mismo tiempo aparece cierta sensacion de enojo
y de reclamo, ante esa falta de parte de los usuarios ante quienes se ven interesadas en que
ese mal trago del informe social sea lo menos amargo posible.

Finalmente se llega a admitir un sefialamiento que marca Goffman, lo cual se observa
por lo general luego de la racionalizacién, posterior a la entrevista:

“(...) Enlugar de pensar en un continuo de relaciones donde ubicariamos en un extremo
un tratamiento categdrico y encubridor, y en el otro un tratamiento franco y adaptado a
las circunstancias, sera mas conveniente pensar en una variedad de estructuras en las cua-
les los contactos se producen y se estabilizan (...) y ver que en cada caso suelen aparecer
discrepancias caracteristicas entre la identidad virtual y la identidad social real, y que se
realizan esfuerzos, también caracteristicos para manejar la situacién” (Goffman, 2006: 71).

Esta ambivalencia pone en cuestidn la aceptacidon del estigmatizado y la afinidad con él.
En términos profesionales, las trabajadoras sociales esperarian no contar con este factor
tan poco cientifico, pero lo cierto es que, como dijimos ya, su materia primera es su propia
corporalidad, y la de los otros. Ello se observa en ciertas afirmaciones como: “no sé por qué

. €6

me fijé en eso”; “igualmente vamos a poner lo que ella dijo y punto, pero bueno, no sé”;
“si, si, me resultd raro, pero ya esta, qué le vamos a hacer”; “yo no soy quién para evaluar,
yo escribo lo que me dicen, es lo Unico que puedo hacer”. Se espera de los usuarios cierto
cédigo de conducta, que exprese una linea de “buen ajuste” (Goffman, 2006). Como sefia-
la Goffman, los normales pretendemos que el estigmatizado reconozca que su carga no es
opresiva, actuando con naturalidad ante el estigma; asi como necesitamos que se guarde

una distancia para no derribar esta creencia. La aceptacion es tan fantasmagdrica, como
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la normalidad del estigmatizado. De esta manera, podemos comprender las tensiones que
menciondbamos anteriormente y la gran diferencia entre las fuentes de incomodidad: una
suma contaminacion mutua a partir de la exposicion; la puesta de relieve del encubrimien-
to como tactica; o bien, la retirada al espacio personal.

Aqui aparece otro elemento que la lectura de Goffman nos ayuda a comprender. Hemos
dicho que normalmente las trabajadoras sociales tienden a marcar cierta cercania, que ca-
racteriza a las situaciones de informe, ya sea para el logro de informacién, como forma de
aminorar la carga de un contacto tan fuera de lo comun en condiciones lejanas a las con-
venciones sociales. La cercania vendria a aminorar la rareza de encontrarse en un domicilio
ajeno, entre dos extrafos, uno de los cuales debe exponerse en su privacidad. Como sefiala
el autor, la permanencia en el contacto establece también afinidades y una consideracion
mas realista de los estigmatizados por parte de los normales. Si bien las profesionales re-
sultan ajenas al contexto de los usuarios, en términos institucionales forman parte de los
extractos profesionales que pueden acercarse a la poblacidn, que se encuentran en una
categoria social considerada inferior a la de abogados defensores y jueces. Tomamos un
concepto de Goffman, “los sabios”, para considerar el lugar que ocupan las trabajadoras
sociales:

““He considerado un conjunto de individuos de quienes la persona estigmatizada puede
esperar cierto apoyo: aquellos que comparten su estigma (... ) El segundo grupo es (...) el
de los ‘sabios’, es decir, personas normales cuya situacion especial las lleva a estar intima-
mente informadas acerca de la vida secreta de los individuos estigmatizados y a simpatizar
con ellos, y que gozan, al mismo tiempo, de cierto grado de aceptacién y cortés pertenen-
cia al clan. Las personas sabias son los hombres marginales ante quienes el individuo que
tiene un defecto no necesita avergonzarse ni ejercer un autocontrol (... ). Un tipo de perso-
na sabia es aquella cuya sabiduria proviene de sus actividades en un establecimiento, que
satisface tanto las necesidades de quienes tienen un estigma particular como las medidas
que la sociedad adopta respecto de esas personas” (Goffman, 2006: 43).

Las reglas mismas del encuentro (el manto de consenso y cercania, y al mismo tiempo el
mantenimiento de una distancia “dptima’”) son a su vez las condiciones de posibilidad para
las continuas fugas y puesta en tensién de las mismas: el ambivalente resguardo personal
junto con la apertura desmedida; el mantenimiento de una distancia que permita observar
al otro y la reivindicacion de cercania.

Il. d. La escritura en soledad. La construccion de un relato y las voces de lo no dicho

“Enboscado en mi escritura/ cantas en mi poema.
Rehén de tu dulce voz/ petrificado en mi memoria.
Pdjaro asido a su fuga/ aire tatuado por un ausente”

(“Tu Voz”, A. Pizarnick)

El momento de la escritura es una instancia durante la cual las profesionales continua-
mente socializamos apreciaciones, dificultades y malestares. Cuando las situaciones son
complejas, es frecuente que se demore mas tiempo que el habitual en realizar el escrito, o
también, cuando el proceso fue fuente de malestar. Esto se evidencié notoriamente en las
observaciones. Ciertos informes sociales, asociados a requerimientos institucionales con
los que no se tiene acuerdo, a entrevistas dificultosas, a incertezas respecto de las evalua-
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ciones a realizar, generan desazdn al momento de su escritura, suelen comentarse de for-
ma colectiva, y se da un gran rodeo para proceder a la escritura (por ejemplo, repartiéndola
durante varios dias, suspendiéndola para otro momento, solicitandole a otra compafiera
que lo lea y dé su opinién para proseguir). Por el contrario, de acuerdo a las observacio-
nes, se notd que al empatizar con una situacion, el proceso de escritura se ve rodeado por
otras sensaciones: busqueda de material tedrico y legislativo para respaldar afirmaciones,
deseos de realizar un informe completo y exhaustivo, y hasta pueden observarse un ritmo
de trabajo mucho mas fluido.

Es que la escritura es el momento de plasmar de forma verbal y definitiva la evaluacion
profesional que, tal como venimos advirtiendo, construye categorias sociales, rétulos que
denotan el merecimiento de la asistencia social y sus causas. Pero la profesional se enfren-
ta a multiples responsabilidades ;por quién serd leido y cémo serd interpretado? ;sera lo
suficientemente convincente para argumentar la necesidad de que el Estado se responsa-
bilice de la situacidn de la familia? ;bajo qué costos? ;es necesario tergiversar, darle “amari-
llismo” alos relatos de las familias? ;es satisfactorio para las profesionales esta alternativa?
¢y para los usuarios? Vemos que estas preguntas se vinculan a los modos en que se definird
el merecimiento: de forma positiva o negativa, y en cada caso, bajo qué tipo de argumenta-
ciones y formas de valoracidn de procesos sociales y los sujetos en cuestion.

Una inquietud generalizada es por construir un informe que beneficie a los usuarios. No
nos olvidemos que en el contexto del Poder Judicial de la CABA el informe constituye una
prueba que tendra status juridico, salvo algunos casos en el que se utilizara sélo como me-
dio de certificacion y evaluacion profesional para el acceso a programas sociales. En uno u
otro caso, es decisiva la forma en que se construya el relato para que el producto sea una
evaluacion que defina a los usuarios como merecedores de asistencia estatal. En los ulti-
mos anos, los criterios de merecimiento que “aplican’ las autoridades del Poder Ejecutivo
de la Ciudad de Buenos Aires (Argentina), responsables de los ministerios de Desarrollo
Social, Salud, Educacién, son cada vez mas restrictivos: se exige de las personas residencia
comprobable en la Ciudad durante el lapso de tres afios continuados, y para la mayor parte
de los programas sociales y el acceso pleno a la salud se requiere acreditar que los ingresos
del grupo familiar son inferiores a la linea de pobreza. Por su parte, la corte judicial emite
cada vez fallos mas restrictivos que admiten los criterios interpuestos por el Ejecutivo. Este
es el trasfondo que moldea también las presiones a las que estan expuestas las profesiona-
les del campo del merecimiento.

A partir del andlisis de situaciones observadas como conflictivas, hemos visto que un
rasgo comun de las mismas tiene que ver con el manejo de la informacidn respecto de
los entrevistados. Por ejemplo, cuando se identifican aspectos negativos en los relatos de
los usuarios, para que su demanda sea resuelta positivamente. Principalmente los mismos
pueden ser: falta de documentacién argentina o insuficiencia de los afios de residencia en
el pais y/o en la Ciudad, expresada en documentos y certificaciones; problematicas de salud
mental que puedan afectar a la categorizacién de los usuarios como autovalidos para la
administracion de subsidios estatales o el mantenimiento del marco normativo de los mis-
mos. O bien, ausencia de problematicas especificas que agraven la situacion de pobrezay
sensacion de que falta de qué “agarrarse” para solicitar la asistencia estatal, esto es, unas
“buenas razones” sociales. Ante esta situacién aparece la pregunta de cémo construir el
relato: ;es posible omitir informacion? ;qué tipo de informacién omitida puede tener cos-
tos para las profesionales? ;cudl para los usuarios? ;cdmo potenciar ciertos elementos al
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borde de no tergiversarlos para fortalecer la argumentacion?

Las acciones mads frecuentes para “resolver” estos escollos pasan por: realizar esta ca-
tarsis colectiva sobre las dudas generadas y la adversidad de los criterios que manejan las
politicas sociales en la actualidad; realizar formulaciones argumentales de manera conjun-
ta con otras colegas; a nivel individual, cual rompecabezas, diseccionar qué datos es mejor
ocultar, cudles enfatizar, cudles omitir.

Resulta sumamente interesante advertir que esta operacion es andloga a la del encu-
brimiento, que realizan los estigmatizados para manejar la tension del estigma o bien, la
informacién que pueda generar descrédito social. Nuevamente observaremos, entonces,
una tactica defensiva. El territorio ahora es el escrito, esto es, una proyeccion del propio
espacio, el producto del si mismo, de la memoria y registro del contacto con un otro. En las
situaciones conflictivas que hemos referido, las maniobras para que ese producto perma-
nezca bajo los umbrales deseados por las profesionales y también por los usuarios suelen
tener poco margen. Como sefala De Certeau (2010) la variable para manejar es el tiempo y
no el espacio, no hay muchas otras bajo control, salvo el conocimiento referente a la entre-
vista mantenida y los registros.

Aparece un actor/espacio que, hasta el momento, no habfa sido puesto de relieve y que,
incluso, tampoco adquiere suma visibilidad en la autopercepcidn de las profesionales: el
ambito institucional con la demanda de informe y su posterior “expropiaciéon”. A menudo,
luego de realizar el informe social, las profesionales ya no tendrdn contacto con las perso-
nas, no podran incidir en la confeccidn de la estrategia a realizar para los juicios de amparo,
ni siquiera tendran contacto fisico con su propio informe: el mismo se incorporara al legajo
de las personas y serd enviado a su abogado defensor.

Es alto el contraste que se genera entre la cercania entablada con los usuarios y luego la
lejania que las profesionales mantendran con el producto por ellas confeccionado en base
al encuentro. Ante esta expropiacion del escrito, de las observaciones se advierte que la
tactica predominante es este manejo de la informacion, artilugios para construir un relato,
tomando en ocasiones el recurso del ocultamiento. Advertimos también que en ocasiones
las profesionales hemos discutido, en intercambios que suelen ser informales (en el hora-
rio del almuerzo, en los pasillos, en tiempos muertos de la tarea laboral), los términos en
que se expresan las evaluaciones profesionales. A menudo las mismas pasan por justificar
que la asistencia temporaria puede estar al servicio de la autonomia futura de la familia
(tan cercano a los discursos de la filantropia analizados por Donzelot), en otros casos se
asientan en la consideracién de una dependencia legitima, ya sea transitoria (situaciones
de violencia de géneros, afecciones de salud, cambios en la composicién familiar) o per-
manentes (existencia de una discapacidad o problema terminal de salud). Los cambios en
los términos del informe son ambivalentes, pero existe una busqueda de nuevos términos,
de fuentes tedricas para respaldarlo. Consideramos que esta tactica porta cierta vocacion
de apropiacion del propio discurso, que presenta una orientacion distinta a la del mane-
jo del discurso propio mediante el ocultamiento, dosificacion y ligera tergiversacion de la
informacidn. Asimismo, recientemente, las profesionales han comenzado a plantearse la
posibilidad de adoptar como tdctica la solidez tedrica de todos los tipos de informes, la
seleccion, en la medida de las posibilidades, de las situaciones para las que se hard uso de
esta técnica. Ello resulta sumamente interesante pues manifiesta una vocacién de control
de ciertas variables que hacen al propio ejercicio.
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I11. Sintesis provisoria acerca del “malestar” en torno a los informes sociales

“Son mis voces cantando/para que no canten ellos,

los amordazados grismente en el alba/ los vestidos de pajaro desolado en la lluvia.
Hay, en la espera, un rumor a lila rompiéndose (... ).

Y cuando es de noche, siempre/ una tribu de palabras mutiladas

busca asilo en mi garganta,/ para que no canten ellos,

los funestos, los duefios del silencio.”

(“Anillos de Ceniza”, A. Pizarnick)

Durante el presente trabajo hemos procurado observar la forma viva del proceso de
informes sociales, esto es, las interacciones y acciones en torno al mismo, como forma
de busqueda de sus participantes que, en el producto escrito, a menudo, parecen estar
ausentes. Retomamos principalmente a Goffman para desmenuzar los actos de las profe-
sionales, sus justificaciones y tramitaciones, al considerar que en torno al informe social
se acciona respecto de y se definen estigmas y merecimientos. Quisimos buscar en esas
pequefias acciones que hacen a la normay también se fugan de ella, tacticas de resistencia
a un deber ser que se impone desde multiples lugares: las instituciones y servicios socia-
les, los mandatos éticos y politicos que histéricamente han sedimentado en el colectivo
profesional, las posibilidades materiales que se configuran en el ejercicio profesional, las
expectativas de los usuarios.

¢Habria alguna, oculta, fabricacidn por descubrir en ese acto rutinizado del informe so-
cial? ;De qué tipo? ;Desde qué sujetos? A menudo, las propias profesionales en Trabajo
Social consideramos que el informe social constituye una herramienta en la que se plasman
los mandatos mas tradicionales de la disciplina y de las instituciones que lo requieren. Ante
este panorama, nos hemos permitido mirar a los sujetos para observar qué es lo que hacen
de esta situacion, pues entendemos que:

“La presencia y la circulacién de una representacion (...) para nada indican lo que esa
representacion es para los usuarios. Hace falta analizar su manipulacién por parte de los
practicantes que no son sus fabricantes. Solamente entonces se puede apreciar la diferen-
cia o la similitud entre la produccidn de la imagen y la produccién secundaria que se escon-
de detras de los procesos de utilizacion” (De Certeau, 2010: 43).

Hemos advertido procedimientos ambivalentes, multiformes, fragmentarios, por los
cuales las trabajadoras sociales accionan en la situacién de informe social. Uno de ellos es
la manipulacion de la distancia social que se encuentra puesta en tensidn ante la cercania
de usuarios y profesionales. Dicha distancia es codificada por las profesionales de modos
diferenciales en distintas circunstancias, dando cuenta de procesos esquivos de identifica-
cién social con los usuarios. Hemos visto que la autopercepcién de las profesionales refie-
ren a esta cercania como parte de una estrategia metodoldgica, sin embargo, a lo largo de
este trabajo hemos visto que se activan otros resortes para fundarla, también para negarla.

Por otro lado, hemos podido advertir y poner de relieve las formas que adquieren la ten-
sién, incomodidad y el malestar que surgen desde la interaccion y que interpelan el rol de
las profesionales. Hemos visto que dicho malestar se traslada a menudo a la escritura, no
sdlo en términos de la preocupacién por el producto escrito en formato de informe social,
sino ademas en cuanto a los limites de la propia autonomia en el acto de escribir. Aqui nos
encontramos con multiples maniobras, a veces mindsculas, a veces también grupales, que
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buscan tomar como propio al texto. La grupalidad se presenta como una estrategia dis-
tintiva, en este marco, pues hemos observado que tiene la potencialidad de colectivizar el
malestar, por un lado, y por otro de trasladar el cuestionamiento propio hacia una actitud
que repiense las modalidades de intervencidn social predominantes en el campo institucio-
nal de insercion.

Consideramos que las tacticas de las profesionales en estado de dispersion nos hablan
de un momento de la confrontacién y de un silencioso proceso de resistencia moral y po-
litica. Dependen sus posibilidades de ampliacion de la apropiacidn que los sujetos puedan
hacer de dichas practicas. Justamente, la pregunta del cuestionario que apuntaba a impre-
siones y sensaciones durante la elaboracion de respuestas, encontro a todas las compafie-
ras sorprendidas por las dificultades de pensarse a si mismas:

““Me costd pensarme como entrevistadora, aunque entrevisto todo el tiempo, pero ha-
cer un autoanalisis para otro me result¢ dificil. Me puse nerviosa, no sabia qué poner, pero
después fue fluyendo.”

““Me parecieron raras algunas preguntas, en realidad, esto de pensar el informe social
:qué es un informe social?, me pregunté, y empecé a ver las distintas partes del proceso de
lo que hacemos”

““Me pasd un poco como a Ixs entrevistadxs para hacer un informe social, pensaba en si
estaba bien o mal lo que respondia jaja. Aunque intento revisar mis formas de manejarme a
la hora de hacer una entrevista para que no sea algo ‘mecanico’, contestar estas preguntas
me hace repensar sobre mi propio quehacer en relacién a los informes y la necesidad de
mantenerse critica y alerta”

Entonces, el malestar que constituyd el punto de partida aparece como algo que en su
permanencia es dindmico, pues contiene una “creatividad dispersa, tactica y artesanal de
grupos o individuos atrapados en redes de ‘vigilancia’”’ (De Certeau, 2010: 45). Esta dificul-
tad de pensarse a si mismas como sujeto, nos habla de los procedimientos que hacen de la
intervencion profesional un proceso tecnocratico, como serie de procedimientos adminis-
trativos. Peligrosamente, esta tecnificacion del ejercicio profesional puede desresponsabi-
lizar a los sujetos de sus propias acciones, tal como explican Damiano y Carranza (2009). La
accion politica de las trabajadoras sociales sigue siendo anénima (Scott, 2000), podriamos
decir que toma la perspectiva de la politica del disfraz (el manipular informacién, dosifican-
dola, omitiéndola), que permanece bajo un discurso oculto en lugar de tomar la escena del
discurso publico del escrito del informe. Sin embargo, consideramos que es politica por
mas que se encuentre descentrada.

Finalizamos mds que con afirmaciones con interrogantes, ya que parafraseando a Scott
(2010), el desafio es cémo organizarnos los subordinados para tomar nuestra propia voz e
imagen de nuestros intereses, en lugar de aquellas emanadas desde arriba.
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