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Abstract:

The objective of this article is to present the contributions of the users about the social
intervention of the social workers of the social services of primary attention.

The research is located within the framework of the phenomenological paradigm, using as
a method the case study and as a data collection technique the semi-directive interview, based
on a script elaborated by themes, on which different reactions were obtained from the people.

The results obtained show that the social intervention of Social Work in Primary Care
Social Services is based on the creation and maintenance of the professional intervention
context, prevailing a relationship of help alliance where emotions, feelings and ideas are
shared and a link between the social worker and the user being important for each other.

The article provides new information on the social intervention of social work from the
narrations of the users in relation to the abuses of power to the user, making paternalistic
metaphysical violence evident.

Keywords: Professional practice, Social Work, Users, perception, intervention, abuse of
power to the user.

Resumen:

El objetivo de este articulo es presentar las aportaciones de las personas usuarias sobre
la intervencién social de los Trabajadores sociales de los Servicios sociales de atencién pri-
maria en el ambito local.

La investigacion se sitla en el marco del paradigma fenomenoldgico, utilizando como
método el estudio de caso y como técnica de recogida de datos la entrevista semi-direc-
tiva, a partir de un guion elaborado por temas, sobre los cuales se obtuvieron distintas
reacciones por parte de las personas.

Los resultados obtenidos muestran que la intervencién social del Trabajo Social en los
Servicios Sociales de Atencion Primaria estd basada en la creacion y mantenimiento del
contexto de intervencién profesional, prevaleciendo una relacion de alianza de ayuda
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donde se comparten emociones, sentimientos e ideas y se construye un vinculo entre el
trabajador social y la persona usuaria siendo importantes uno para el otro.

El articulo aporta informacién novedosa sobre la intervencion social del trabajo social
desde las narraciones de las personas usuarias en relacién a los abusos de poder al usua-
rio haciéndose patente la violencia metafisica paternalista.

Palabras clave: Practica profesional, Trabajo Social, Personas usuarias, percepcion, inter-
vencion, abuso de poder al usuario.
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1. Introduccion

En este articulo se presenta la percepcion que tienen las personas usuarias de
cémo han configurado el contexto de intervencion los profesionales que les atien-
den y cuales son las maniobras estratégicas que utilizé el profesional que les aten-
did en los distintos centros de Servicios Sociales de Atencidn Primaria.

Para ello, el trabajador social ha de construir una relacion de confianza con la per-
sona usuaria y lograr un espacio que estimule la comunicacion, para poder asi crear
un contexto de intervencién profesional donde se pueda promover la solucién de los
problemas y donde se construya una alianza terapéutica o de ayuda. Teresa Rosell
(1989:11) “los primeros contactos entre el trabajador social y los usuarios son el
punto de partida de la relacién asistencial y el lugar donde se concreta la formay la
calidad de la intervencion profesional”

En el terreno profesional, la alianza se define como la cualidad y la fortaleza de la
relacion de colaboracion entre el cliente o persona usuaria y el profesional o traba-
jador social (...) incluye, los lazos afectivos entre ambos, tales como la confianza
mutua, el consenso en el respeto y el interés... un compromiso activo con las metas
y los medios para alcanzarlas. (Horvath y Bedi, 2002, p41).

Carl Rogers (2008), consideré que la relacién terapéutica o de ayuda era nece-
saria y suficiente para que se produjera un cambio. La empatia, consideracién

' Los datos aportados en este trabajo forman parte de una investigacion mas extensa desarrollada en
el marco del proyecto de tesis: “La practica en Trabajo Social desde la perspectiva de las personas usua-
rias’] Escuela Internacional de Doctorado de la UNED. Programa de Doctorado en Derecho y Ciencias
Sociales. LineaTrabajo Social.
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positiva incondicional, veracidad y congruencia eran las caracteristicas que tenia
qgue tener el profesional y las condiciones de la relacién con el cliente o la perso-
na usuaria. Los humanistas consideraban que los factores relacionales eran pri-
mordiales y no meramente el teldn de fondo para otros mecanismos de cambio.
(Friedman, 1985).

En la practica profesional nos parece importante sugerir la necesidad de consi-
derar que investigar la intervencién en Trabajo Social desde la percepcion de las
personas usuarias, es un enfoque novedoso (Arenas, 2016) puesto que al incorpo-
rar su participacion, considerada en diferentes leyes autondmicas de Servicios
Sociales como un principio basico (Barranco, 1993; Pastor, 2010) estaremos contri-
buyendo a su empoderamiento, asi como a una mayor satisfaccién y mejora de su
calidad de vida.

Por tanto, la intervencién que realiza un trabajador social (De Robertis, 2003: 87)
es: “una accion tendente a transformar algo, de manera voluntaria, consciente e
intencionada” Vinculada a conceptos como: cambio, variacién, transformacién, con-
sideracion de aspectos positivos (potenciales) junto a los negativos ademas de la
interdependencia de los elementos implicados asi como el equilibrio dindmico de
los procesos” Adaptandose a cada uno de los contextos sociales que surgen, para
trabajar como agente de cambio y transformacion y no solo como gestor de las
necesidades de las personas y es en este sentido que el Trabajo Social (Lopez, 2010:
) como disciplina cientifica, con sus diversas especialidades, buscan enriquecer a
cada persona, aumentar su poder, su capacidad de decisién y de integracion,
mediante la recuperacién o fortalecimiento de sus habilidades relacionales basicas,
y de su propio equilibrio personal.

2. Revision bibliografica
Hemos decidido incluir un cuadro con aquellos autores y sus aportaciones que

consideramos imprescindibles para los resultados que se presentan debido princi-
palmente a la extension maxima que puede tener el articulo.

Robertis (2003:87) La ayuda prestada por el trabajador social no puede realizarse sin la participacion
activa de los propios interesados, puesto que se trata de un verdadero trabajo
“con’ sefnala en el que la colaboracion entre las partes entra en juego

Rogers (1996:46) El término relacién de ayuda significa: “toda relacion en la que al menos una de
las partes intenta promover en el otro el desarrollo, la maduracion y la capacidad
de funcionar mejor y enfrentar la vida de manera mas adecuada”

Dal Para Ponticelli (...)la intervencion se puede definir como un proceso de ayuda realizado por un
(1994:23) profesional colocado en el contexto de un sistema organizado de servicios, en
general de tipo publico, dirigido a individuos, grupos o sujetos, colectivos,
tendentes a activar un “cambio”

Comunitania: International Journal of Social Work and Social Sciences N° 17 / January 2019




96

Marfa Asuncion Lillo Beneyto

Trevithick, 2003 —»
Trabajo Social
“relacional” (Ruch,
Turney y Ward( 2010)

Para los profesionales, la relacion y la pericia en su manejo en beneficio de las
personas son considerados componentes clave de la profesion

Harding y Beresford,
1996; Beresford, Craft y
Adshead, 2008

Para las personas usuarias, las cualidades psicosociales de la relacion
profesional-usuario son el principal componente valorado en el servicio y en su
éxito o fracaso

(Satir, 2002).

Todos los mensajes que se intercambian entre personas, cuando se les
considera a su mas alto nivel de abstraccién, tienen como caracteristica la
peticion de “Validame' (Satir, 2002). Para llegar a ellos, el profesional ha de
adquirir una manera de ver y establecer conexiones, ha de conectar lo que no
puede verse, es decir, las partes invisibles de la persona usuaria

(Okun, 2001:34)

El proceso de ayuda debe permitir a la persona usuaria poder enfrentarse a sus
problemas a través de la exploracioén, la comprensién y la accion. Por tanto, la
eficacia de la relacion dependeré de la habilidad del trabajador social para: 1.
Comunicar su compresion de las emociones, la vision del mundo vy el
comportamiento de la persona que recibe la ayuda. 2. Determinar y definir el
problema y 3. Aplicar estrategias de ayuda para facilitar la exploracion y la
compresion de si mismo, la resolucion de los problemas y la toma de decisiones
de la persona usuaria

(Lamas, 1997: 85).

Se denomina contexto profesional de cambio al sistema que se establece entre
la persona usuaria y el profesional que permite dar significado a una serie de
intercambios comunicacionales orientados a introducir cambios en la persona
usuaria,

(Haley, 1987:9-12).

Los seres humanos no sélo comunican, sino que comunican sobre su
comunicacion no sélo dicen algo, sino que califican y subrayan lo que dicen

(Simon, Stierlin, Wynne,
1993: 226).

Las personas no pueden no comunicar algo. Pero aunque todos los mensajes
contienen solicitudes, éstas no siempre se expresan verbalmente. Por lo tanto,
tienen que basarse en las metacomunicaciones. “En la esfera de la interacciéon
personal la metacomunicac i6n, sirve para determinar como debe entenderse y
evaluarse la conducta”

(Bateson, 1990:119),

Una relacion es siempre un producto de doble descripcién. La relacién no es
interior a la persona individual (Bateson, 1990:119), ha de ser situada en el
contexto mas amplio en el que se producen las interacciones y en lo que ocurre
entre las personas para poder comprender las respuestas que se intercambian.

(Minuchin, Fisman,
1988:46).

El profesional, crea el contexto de intervencion coparticipando con la persona
usuaria, haciéndole saber que lo comprende y que trabaja para €l. “Esa
participacion seré el pegamento que los mantenga unidos”

Escuderoy Lépez,
2003:182)

La alianza es el resultado esperado de proceder adecuadamente en el proceso
de entrevistas iniciales. Una intervencion eficaz se afianza en tres pilares: la
confianza en la relacién, la motivaciéon para el cambio y la cooperacion.

Friedlander, Escudero,
Heatherington, 2009:59-61

Una alianza terapéutica o de ayuda tiene cuatro dimensiones: Enganche en el
proceso de ayuda, conexion emocional con el trabajador social, seguridad dentro
del sistema de ayuda y sentido de compartir el propdsito de la relacion de ayuda.

Lagos Garay (2004:1)

La realidad no es algo estético y simple, es “una red muy compleja de
relaciones, procesos, y también extranas y paraddjicas interconexiones de
diferentes planos, niveles y componentes, entre los cuales evidentemente,
nosotros estamos también comprendidos”

Uriz,M.J. Ballestero,A.
Viscarret,J. Idareta, F. (2013)

los dilemas éticos mas caracteristicos del Trabajo Social se origina entre los
principios éticos de autonomia y de bienestar

|dareta, F (2018):

Las y los profesionales de la intervencién social del trabajo social pueden incurrir
en abusos de poder a la persona usuaria. Idareta, (2018): violencia paternalista,
violencia metafisica paternalista, paternalismo benigno, antipaternalismo
benigno, no paternalismo, violencia metafisica antipaternalista y violencia
antipaternalista.
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3. Metodologia:
- Diseno metodologico:

El encuadre metodologico de la investigacion empirica que se presenta es de
orientacion cualitativa y finalidad exploratoria y descriptiva.

- Ambito de estudio:

El objeto de estudio es la intervencion profesional de los trabajadores sociales en
los Servicios Sociales de Atencién Primaria locales. El ambito geografico de refe-
rencia para la investigacion han sido entidades locales de la provincia de Alicante de
diferentes tamanos poblacionales.El trabajo de campo se realizd entre enero vy julio
de 2016.

— Participantes:

Los participantes de los que se presentan los primeros resultados fueron perso-
nas usuarias de los Servicios Sociales de Atencidon primaria (SSAP), atendidas en las
Unidades deTrabajo Social de distintos municipios de la comarca de la Marina Baixa
(N=37; n=36; 97.3%). A tal efecto se consideraron participantes de la investigacién
personas nacidas en el municipio, en la misma comunidad, en Espana y fuera de
Espana que hubieran utilizado una o varias de las prestaciones basicas previstas en
el Plan Concertado y haber tenido al menos un ano de relacién con los SSAP.

En relacion con el perfil sociodemografico, las personas entrevistadas fueron en
su mayoria mujeres (63,9%) pero es significativo el nimero de hombres entrevista-
dos, 36.1% de la muestra lo que nos cuestiona un cambio en el perfil de las perso-
nas que solicitan ayuda, puesto que siempre han sido las mujeres las que se han
dedicado a solicitar la ayuda como una de las funciones atribuidas a lo largo de la
historia.

Respecto a las caracteristicas de los participantes, en relacién a los Servicios
Sociales la mayoria (72.2%) no ha superado los 5 anos de contacto. Los lugares de
nacimiento fueron heterogéneos segun los objetivos de la investigacion.
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TABLA 1. Caracteristicas de los participantes en relaciéon a los Servicios Sociales

Tiempo de contacto con los De 1 a2 anos 10 278

5585 De 2 a 5 anos 16 44 4
De 5 a7 ahos 2 5.6
De 7 a 10 ahos 3 8.3
Mas de 10 afhos 5 13.9
Total 36 100%

TABLA 2. Caracteristicas sociodemograficas de las personas usuarias

SEXO Mujer 23 63.9%
hombre 13 36.1%
total 36 100%
EDAD Menos de 30 anos 6 16.7%
De 31 a 35 anos 3 8.3%
De 36 a 40 afos 3 8.3%
De 41 a 45 ahos 4 1.1 %
De 46 a 50 ahos 4 1.1 %
De 51 a 55 anos 4 1. 1%
De 56 a 60 anos 6 16.7%
De 61 a 70 ahos 4 1.1 %
Mas de 70 anos 2 5.6%
Total 36 100%
Estado civil Soltero/a 11 30.6%
Casado/a 8 22.2%
Pareja estable 1 2.7%
Separado/a 11 30.6%
Divorciado/a 2 5.6%
Viudo/a 3 8.3%
Total 36 100%
Lugar de nacimiento En el municipio 6 16.7%
En la provincia y/o comunidad 4 11.1 %
En Espana 15 41.6 %
Fuera de Espana 1 30.6%
Total 36 100%

— Técnica de recogida de datos:

Se utiliz6 como técnica de recogida de datos la entrevista semi-directiva, a partir
de un guidn elaborado por temas sobre los cuales se obtuvieron distintas reaccio-
nes por parte de los y las participantes, pero sin un orden preestablecido. (Ghidlio-
ne y Matalon, 1993: 69). Los temas fueron: experiencias con los Servicios Sociales de
Atencion Primaria, experiencias con los trabajadores sociales, el proceso de ayuda 'y

Comunitania: Revista Internacional de Trabajo Social y Ciencias Sociales N° 17 / Enero 2019



Las percepciones de las personas usuarias sobre la intervencién social del trabajo social 99

la comprensién de los problemas, Andlisis de la practica e interpretacion de la inter-
vencion, Principios y valores que observan en los trabajadores sociales y percepciéon
de como han sido ayudados.

TABLA 3. Relacion entre los bloques tematicos y la descripcion de contenidos

BLOQUES DESCRIPCION CONTENIDO
TEMATICOS
EXPERIENCIAS CON Se trata de conocer los aspectos fundamentales que influyen en el
LOS SERVICIOS momento que contactaron con los SSSS. Se realiza un repaso por los
SOCIALES recuerdos de cuando llegaron por primera vez y el significado que

tenia para ellos.

EXPERIENCIAS CON
LOSTS

Se trata de conocer como perciben a los trabajadores sociales y la
relacion que crean con ellos. Ademas se explora la definicion de
Trabajador Social, cualidades, actitudes, estudios y funciones que
realiza. También se registran el contexto relacional que se genera con
las TS

CREACION DEL
CONTEXTO DEL
PROCESO DE AYUDA
Y COMPRESION DE
LOS PROBLEMAS

Se trata de explorar cémo las personas han sido escuchadas,
comprendidas en su situacién y con sus problemas. También se trata
de conocer como han percibido el apoyo relacional que les han
prestado y qué tipo de mensajes o tipos de conductas han percibido
de las trabajadoras sociales.

PER{,‘EPCION DEL En estos dos blogues se recogen aspectos metodolégicos que tienen

AN{\LISIS DE LA que ver con la intervencién diagnoéstica. Fundamentalmente se pone

PRACTICA E i de manifiesto el conjunto de procedimientos o recursos de los que se

INTERPRETACION DE | sirve el Trabajador social. Dentro de este bloque se analizaran como

LA INTERVENCION se llevan a cabo las entrevistas en cuanto al desarrollo de las
mismas,las tareas y objetivos a cumplir. Ademés se explora como el
proceso de ayuda y la construccion de la alianza de ayuda que
perciben se ha realizado.

PRINCIPIOS Y En estos ultimos bloques e trata de conocer los valores y principios

VALORES QUE que las personas usuarias perciben de los trabajadores sociales,

OBSERVAN EN LOS ademas se trata de explorar la percepcién general de los encuentros y

TRABAJADORES los cambios que han conseguido desde que han sido ayudados.

SOCIALES Y COMO Fundamentalmente se trata de analizar los puntos fuertes de la

HAN SIDO intervencion y sefalar las dificultades

AYUDADOS

- Trabajo de campo y andlisis de datos

El trabajo de campo se realizé entre enero y julio de 2016 y las entrevistas fueron

registradas en soporte digital para su transcripcién posterior teniendo en cuenta el
anonimato de los participantes y el cumplimento del cédigo deontoldgico. La inves-
tigacion se situa en el marco del paradigma fenomenoldgico, utilizando como méto-
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do el estudio de caso que implica un entendimiento comprensivo y una descripcion
extensiva y andlisis inductivo de la situacién en su conjunto dentro de su contexto.

4. Resultados

En el andlisis de los discursos de las personas usuarias, se ha podido confirmar
qgue la solidez de la relacion y la estrecha colaboracidon con el trabajador social que
les atiende es la base sobre la que se construye la alianza de ayuda y la que permi-
te promover la solucion a los problemas con los que llegan las personas. Se han
identificado las cuatro dimensiones que conforman la alianza terapéutica o de ayuda
(Friedlander, Escudero, Heatherington, 2009:59-61): Enganche en el proceso de
ayuda, conexion emocional con el trabajador social, seguridad dentro del sistema de
ayuda y sentido de compartir el propdsito de la relacién de ayuda.

Ademas, cada una de las cuatro dimensiones presenta distintas maniobras estra-
tégicas definidas por las personas usuarias, dependiendo de la subdimension a la
que pertenece y que son utilizadas por los trabajadores sociales en la construccién
del contexto de intervencidn a través de la creacién de la alianza de ayuda.

4.1. Primera dimension: enganche en el proceso de ayuda

Las personas usuarias senalan en sus narraciones la importancia del recibimien-
to, la acogida y el trato bueno desde el primer encuentro con el trabajador social,
que se muestra cercano y cordial. Podemos destacar que las personas usuarias se
sienten acompanadas y se escucha con atencidén su demanda, destacan la manera
que tienen de mostrarse con ellos los profesionales, dicen que saben utilizar la mira-
da como signo de proximidad y expresan sus sentimientos adecuadamente a través
del rostro y de movimientos corporales oportunos.

4.1.1. Subdimension: recibimiento (Acogida realizada por el trabajador social)
4.1.1.1. Acompaiiamiento

Cuando tu vienes, uno viene preocupado voy a ir a ver, voy a ir a pedir, y ellas el
recibimiento que te hacen cuando te reciben es muy bueno, te sientes bien, ves que
te preguntan mucho pero que cuidan (...) (B- UTS 1-02)

De repente ves, que tus posibles inquietudes, bueno necesidades porque cuando
vienes aqui tienes ya una necesidad que por verglienza no has querido venir y ya
cuando te sientes que te estas ahogando dices, me meto la verglienza en un bolsillo
y voy a ir y ves que te reciben bien, que te atienden (...) (B-UTS 2-11)
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4.1.1.2. Ayuda

Nos ayudd mucho, nos aconsejo mucho, nos orientd bastante, se porto la verdad,
mira, si no es por... alld decimos por jalarle las medias al uno, muy buena atencion,
la verdad (...) (B-UTS 2-12)

4.1.1.3. Poner atencion

(...) Hombre yo vi de que si, que me ponia atencion la asistenta social asin, y yo
veia que si que estaba (...) (M-UTS 9-36)

4.1.1.4. Escuchar

(...) me gusta que una trabajadora social tiene que estar simpatica, tratar bien a la
gente, creo que esto es lo que tiene que hacer, la trabajadora social esta para esto
¢no? Para escuchar, para ayudar a la gente, a parte de estas ayudas ;no? Asi porque
se llama social para la gente, como se va al médico o al psicélogo para contar tus
problemas.(...) (B-UTS1 -01)

(...) cuando una persona viene a servicios sociales es porque viene un poco ago-
biada, una persona no viene aqui porque..., viene con un problema, ;no? Entonces
lo primero escuchar a esa persona con amabilidad, porque muchas veces, oye, cada
uno tenemos nuestro caracter, jentiendes? Y hay veces que tu te puedes levantar
con el pie izquierdo igual que yo, y a veces llegas tu con un problema o preocupada
y no..., pienso que esa persona tiene que escucharte (...) (M-UTS 8- 32)

4.1.1.5. Apoyo /animo

(...) Por lo menos no nos dejo en la estancada, por lo menos nos apoyd, nos dijo
lo que teniamos que hacer, tuvimos que ir también a Murcia a firmar los papeles
para legitimar las cosas..., 0 sea, yo no puedo decir que no, jsabes? (M-UTS 8 -27)

(...)Me anima ;entiendes? En cuanto no he tenido trabajo y he estado mal “pues no
te preocupes porque ya veras como en seguida encuentras trabajo, porque tu eres
luchadora, porque eres esto, porque eres lo otro’ tal y cual, “pues mira hay esto de
momento hasta que no trabajes’ porque tal y cual..., o sea, fabulosa (B-UTS 4 -23)

4.1.1.6. Interesarse

(...)Si, a mi me hace sentir que se interesa por mi, que me pregunte qué tal estoy,
qué tal esta desde el dia que nos hemos visto, “;qué tal te ha ido?’ eso es lo que me
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pregunta, yo les cuento qué ha pasado, “esto es lo que esta pasando’] y me escucha
y yo me siento muy bien alguien asi tan profesional y contar con ella. (B- UTS 1- 02)

Muy bueno, para mi si, se interesaba mucho por mi, me hacia preguntas: qué tal
estaba, por los ninos, la verdad la atencién muy buena, todo muy organizado, a mi
me ha gustado la verdad (...) (B- UTS 1 -10)

4.1.1.7. Lenguaje visual

En los ojos por ejemplo, vi un caso: “;si? un momento, no es de jah! Si un
momentito que en cuanto termine la atiendo” Y son los ojos que dicen, y los ojos no
mienten. Cuando una persona que le hablas no te mira a los ojos es que esconde
algo o no le gustas, y si las personas te hablan y te miran a los ojos y te dicen la ver-
dad, estudiala, escuchala (...) (B-UTS 2 -05)

(...) la forma en que se ha comportado ella con nosotros, siempre ha sido amable,
siempre nos ha ayudado de la mejor forma que ella ha podido estar a la mano de
ella, siempre ha sido con una sonrisa en la cara, nunca ha sido con una mala cara, y
no puedo decir mas porque la verdad es que siempre ha estado bien, nunca me he
quejado, siempre ha estado bien, pendiente.(...) (M- UTS 7 -31)

4.2. Segunda dimension: conexion emocional con el trabajador social

Los discursos de los participantes destacan en esta segunda dimensién, la impor-
tancia de sentir que los profesionales les respetan y los valoran como personas, son
mas importantes ellos que los problemas que presentan.

Los profesionales se comportan mostrando un interés activo por la persona y por
su mejoria a través de la comprensién de lo que les sucede.

Ademas, los discursos expresan las sensaciones que reciben del profesional,
explicitan como sienten que él o la profesional sienten lo que ellos estan sintiendo.

4.2.1. Subdimension: coproduccion (Hacer saber que el trabajador social los comprende
y trabaja para ellos)

4.2.1.1. Confianza

(...) Pero (Nombre de la profesional) no, (nombre de la profesional) fue sincera,

“pues vamos a intentar ayudarte’] “pues tu me traes no sé qué’ los papeles, como
que yo recibia el tiempo.Y nada, yo se lo traje, le traje mis contratos, mis recibos
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conforme los pagaba, cdmo los pagaba, y ya pues yo fui cogiendo confianza con
ella, como yo veia que ella hacia mi tenia esa, esa cosa, pues entonces yo ya con ella
siempre bien. (...)(B- UTS 3 -10)

(...) Si, me reforzé, ademas me gusté mucho trabajar con ellas porque me enten-
dia muy bien con ellas, teniamos buena comunicacidén, no sé, algo especial, esa
gente tiene algo especial para miy nada, y los servicios sociales dieron la cara, unos
que si, otros que no, pues se me ve gitana, y la verdad no confiaban y eso, pero hay
otras que si, que optaban por mi, asi fue (...) (EP-B-UTS 3-22)

4.2.1.2. Comprension

(...) Aqui si que estuve bien, siempre me han escuchado cuando he necesitado (...)
Pues como le he dicho muy bien, que no me esperaba que me escuche con tanta
comprension y que sea tan..., ;jcomprendes? (B-UTS1 -01)

(...) Es que de verdad me senti muy escuchada, o sea, y sé que nunca me han des-
amparado en ningun momento, siempre cuando he estado o he necesitado algo han
estado ahi, me han escuchado, han sabido comprenderme y han sabido entenderme
mis cosas, porque la verdad(...)(M- UTS 7 -31)

(...) los profesionales que nos atendieron a nosotros hay que quitarse el sombre-
ro a la vez de saber escucharte pues ellos perciben el problema que tu tienes y tie-
nen la solucion para poder atender a ese tipo de problemas, o sea, saben por déonde
va la cosa. No como presentarte en un sitio y que tu le plantees el problema y que
te digan “bueno, pues no sé qué hacer”(B- UTS 1 -4)

4.2.1.3. Reciprocidad positiva

(...) Si, por una parte me gusto porque dije “menos mal, saben reconocer que
estoy haciendo las cosas”... que estoy haciendo las cosas bien con mis hijos, que
van mas limpios, de que estoy consiguiendo los propdsitos que el padre decia que
no iba a conseguir’ ;vale? De llevar a los nifos, quien dice en una “tu te duchas hoy’,
obligaciones que tienen que hacer todos los dias, o si no se duchan todos los dias

(M- UTS 8 -33)
4.2.1.4. Implicacion
(...) ves que el otro pone interés, cuando tu ves que estas necesitado de una per-

sona, un suponer tu de tu marido a veces necesitas carino y cuando te lo da pues
dices “me ha dado carifno’} pues yo de(nombre de la profesional) lo mismo, ;sabes
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qué te quiero decir? Que he visto, no ha sido asistentas de esas que son de retirar,
que son lejanas, no, ella ha visto yo apoyar, que “venga no te preocupes’ que esto,
que lo otro, y asi..., pues que yo veo que ella pone interés en mi, que pone atencion,
entonces yo tengo que venir a esas personas que a mi me atienden. (...)B-UTS4-27)

(...) Yo por ejemplo con el tema de (nombre del profesional) si porque yo te digo
gue se implicé desde el primer momento. Habia tenido un par de... (...). Entonces él
por ejemplo si que se implicd, si que desde mi primera vista hasta la siguiente cita
si que se informo para a la hora de poderme hacer ese primer cuestionario donde
tal; claro, saber exactamente qué preguntas hacerme, y en el caso de él si que se
involucré(...) (M- UTS 9 -36)

4.3. Tercera dimension: seguridad dentro del sistema de ayuda

Los participantes detectan que se les estima por los valores que tienen, sin com-
pararle con otros y se le reconocen las cualidades, incluso las no desarrolladas y se
le estimula a desarrollar las capacidades propias, reconociendo los avances que van
logrando e impulsandolos para que no se contente con ser menos de lo que puede
ser. Ademas, senalan que no hay discriminacion en el trato.

4.3.1. Subdimension: actitud inclusiva (Proceso de hacer posible que las personas se sientan
reconocidas e integradas en la sociedad)

4.3.1.1. Respeto a la persona

(...) Muy bien, me tratan como... no sé, como persona de verdad, que hablan bien
y como se llama, la entrada, escuchan lo que digo, dar tiempo para lo que puedo
decir, es todo eso, si, si. Ellas dan el tiempo que yo necesito para hablar, hasta que
yo digo “ya, ya no tengo nada mas’] ;me entiendes? Eso, si, yo me acuerdo de ver-
dad. (M- UTS 9 -35)

(...) A mi me han tratado asi, primero como persona me han escuchado (...)
(M- UTS 9 -36)

4.3.1.2. Inclusion

(...)Yo la primera vez lo que hice fue decir: “Bueno, me preguntan por mi, me hizo
sentir bien” Me dijeron de otra cita y yo iba todavia un poco que no sabia, pero dije:
“Bueno, yo me di la oportunidad. Voy a ir a ver si es verdad lo que a mi me da la sen-
sacion, de que me quieren ayudar” (M- UTS 8 -31)
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(...) Que te hacen sentir una persona mas, integrarse a la sociedad como una per-
sona mas, no como si fueses una que va pidiendo por ahi ni nada, como una persona
mas, eso es lo que diria. Yo he estado asi mal y me he sentido: “A mi me va a tratar
como...” Y no, es que te tratan como a uno mas y eso es lo que gusta a las personas
gue estamos desamparadas. Yo en mi caso a mi me gusta, desde luego (B-UTS1 -01)

Fui un poco con miedo, seguia con ese miedo, pero es lo que me hizo decidir de que
si iba a ir a esa cita, si me di cuenta de que me trataban como persona. (M- UTS 9 -33)

4.3.1.3. Valorar a la persona

(...) son tantas cosas que no puedo terminar de contar y gracias a ello puedo son-
reir, me he dado cuenta cuanto vale una mujer y que yo puedo, que yo puedo sola,
que puedo sola, que no hace falta que si viene su padre o le trae alguna cosa pues
bienvenido, pues sino no pasa nada, que yo voy a estar ahi con los ninos y que
puedo sonreir muchas cosas, que puedo hacer muchas cosas con los ninos, pues
tengo seguridad, porque antes no tenia seguridad, era tan insegura, pues tengo
seguridad,(...) (B- UTS 3 -26)

(...) Muy bien, (nombre del profesional) es que en seguida se volcé por mi, no sé.
El decia que..., él me ha ayudado en todo. No sé, se volcé muy..., vi como..., es que
no sé explicarme.(...) Pues bien, porque me ha ayudado mucho para saberme valo-
rar un poco y apreciarme... (B-UTS1 -01)

4.3.1.4. No enjuiciamiento

(...) Cuando vienes aqui tienes una buena atencidn, nunca ves malas caras, ni ves
gue distinguen de razas, ni de religiones, y eso creo que ayuda muchisimo, yo no me
siento ni inmigrante, yo entro aqui como si entro a mi casa, una cualquiera, no pare-
ce (ininteligible), que muchas veces que entras a un sitio, por ejemplo, y tl vas ahora
a Estados Unidos y notan que eres una espanola que te ven como cara esa de que...,
pues yo no, aqui entro como si entro a mi casa, igual, como otra cualquier persona.
“Ah no, porque esta mora o eso (...)(M- UTS 9 -35).

(...)Yo llego, yendo limpia, yendo aseada y aunque a veces he visto personas que
no van tan arregladitas, las atienden igual bien (...) (M- UTS 3-21)

(...) Luego también he visto que por ser seropositiva no me iban..., al revés: (...)
Te soy sincera, no he visto ninguna..., me da dos besos, me da la mano, “;puedo
coger agua?’] “coge agua’j “coge mi boli” O sea, no veo que tengan, como que a
veces las personas cuando dicen que son seropositivas no quieres que te toquen, no

te gusta hablar con ellas ni siquiera, pero en este caso no (...) B- UTS 3 -23)
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4.4. Cuarta dimension: sentido de compartir el propdsito de la relacion de ayuda (Mante-
nimiento de la alianza de ayuda)

Esta dimension recoge las citas que evidencian la diferencia que las personas
usuarias hacen entre el gesto de escucha que perciben cuando son recibidas en los
primeros encuentros y cuando se construye una relacién de reciprocidad positiva,
donde el sentimiento de considerar al otro a través de entender sus vivencias y sin-
cerarse, es la forma que tienen de explicitar como el profesional se interesa por ellos
y reconocen sus esfuerzos por cambiar.

4.4.1. Subdimesion: cooperacion (Estrategia comiin entre el trabajador social y la persona
usuaria que ser realiza con el objetivo de alcanzar una meta comiin)

4.4.1.1. Respuesta empatica

(...) Hombre, yo, siento que intenta ponerse en mi...Yo, no sé, a mi da idea de eso,
que él intenta ponerse en el lugar de las personas, jno?, eso es lo que me da a enten-
der a mi, que él se pone en lugar de las personas (...) (M- UTS 9 -36)

(...) no sé, es que no sé como expresarme, es que lo noto que... noto que él sien-
te lo que yo estoy sintiendo, jsabes? y eso me gusta. (Nombre del profesional) es
una persona que se pone mucho en el lugar de los demés, te lo digo de verdad, yo
no habia conocido a ninguna persona asi... y no sé y me gusta por eso, me encan-
ta.( B-UTS1 -01)

4.4.1.2. Capacidad de resonancia

(...) No sé, las cosas que me ha hecho bien como consejos, porque yo pensaba,
mas que nada qué cosas como hombre y quizas la cultura un poco diferente, si tene-
mos, si estaba bien como..., o qué han hecho bien es poner opciones pero sin impo-
ner las opciones (...) (B- UTS 5-18)

(...) Escucharme, escucharme, escucharme, y explicarme las cosas como son, como
tengo que actuar yo en ese momento, porque a lo mejor yo he sido una persona que he
pasado mucho también de la gente, que no vivo de la gente, que yo vivo de mi misma
y la gente no me importa. Pero claro, me da consejos, entonces los consejos te los dan,
tu los coges o los dejas, entonces ahi me han ayudado muchisimo. (B- UTS 7-29)

(...) yo vi la solucion como aquel que se dice en ella, lo vi yo en ella, porque si,
como ella me ponia la atencidon pues yo me volqué en ella, con todas mis cosas, mis
situaciones, incluso a veces (Nombre del profesional) me ha visto llorar, es verdad,
muchas veces, muchas veces. (...)(B- UTS 5-19)
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5. Otros resultados y elementos de interés

En este apartado vamos a comentar uno de los aspectos que consideramos atra-
viesa transversalmente toda la investigacion y que esta relacionado con los dos prin-
cipios éticos que mas dilemas producen en los profesionales del Trabajo Social. El
principio de autonomia y el principio de bienestar que repercuten (Idareta, 2018) en
un abuso de poder del profesional hacia la persona usuaria:

(...)Y la conocia, porque tengo un hijo con el 40 % de discapacidad y siempre le
ha ayudado en los cursos y con todo. Conocia a (nombre de la trabajadora social)
que es asistente social y desde esa época que me he dejado ayudar. (B-UTS1-3)

(...) yo le explique lo que pasaba y creo que me hicieron varias preguntas y tal y
tuve que presentar una documentacion y unos papeles y se presenté para la ayuda
del ayuntamiento, 200 euros en ese momento y era eso por el momento lo que esta-
ba cobrando y eso era lo que tenia (B- UTS 2-9)

(...) las preguntas que me hacian...yo he contestado a todo lo que me pregunta-
ban con la verdad y...pues eso: se han portado muy bien, no sé qué anadir, me he
quedado en blanco... Pues que tienen mucha amabilidad con las personas que nece-
sitan ayuda, que no sé si tienen la obligacion de darla, o esto no funciona asi jno?
Pero se han preocupado mucho, si mucho...pues tramitandome todo y bastante rapi-
do. (B- UTS 3-22)

(...) Estaban las mismas senhoras, me atendié la sehora mas mayor, si,...ella me
dice trae los papeles y ella me hace un ayuda, y hay que esperar, porque no tengo
trabajo. Me dice que hay que hacer todo este, si, bien. (M- UTS 7-30)

(...) me dijo de traer unos cuantos de papeles y me ayudo a pagar durante un tiem-
po la hipoteca del piso pero luego ya no pudo y vivo en el chabolo (M- UTS 7-31)

(.) Llevo mucho tiempo viniendo. Si, llegas y para pedir ayuda piden muchos pape-
les, lo necesario. Si, yo estoy sola y no tengo a nadie, y estoy en riesgo de...de... que
estoy como una mendiga; pues lo mas normal es que me ayuden jno? ;O no?Ya que
me han pedido papeles pues yo se lo tengo que traer y no hay mas. Me ayudan y se
portan bien. Al menos conmigo si (B- UTS5 -22)

6. Discusion y conclusiones

Los resultados presentados muestran que las personas usuarias perciben que las
intervenciones de los trabajadores sociales estan centradas en una relacion de alian-
za de ayuda. Se comparten emociones, sentimientos e ideas; se construye un vincu-
lo de cuidado entre el trabajador social y la persona usuaria.
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Los trabajadores sociales se centran en la persona y se interesan por los miem-
bros de su sistema familiar creando un espacio de confianza donde es necesario la
comprension de los hechos que las personas usuarias presentan.

La persona usuaria percibe los efectos de la comunicacién sobre las conductas
que tienen los trabajadores sociales con ellos.

Resulta de interés senalar que, las personas usuarias no identifican las estrategias
o técnicas que emplean los profesionales sino que a lo largo de los discursos desta-
can actitudes, conductas, gestos, sentimientos que los profesionales han tenido con
ellos, no entendiendo por estés, el conjunto de destrezas y estrategias que el profe-
sional pone en funcionamiento en la construccién y mantenimiento del contexto de
intervencién a lo largo de todo el tiempo que dure la alianza de ayuda.

También, es importante destacar que las personas usuarias detectan como los
profesionales les envian senales analdgicas, gestos de afectos, lenguaje visual, en
definitiva todo tipo de mensajes no verbales que califican la comunicacion.

A continuacion presentamos una tabla de triple entrada que muestra la relacién
existente entre las dimensiones, subdimensiones y maniobras estratégicas detecta-
das a partir de los relatos de las personas usuarias.

TABLA 4: Dimensiones, subdimensiones y maniobras estratégicas detectadas
a partir de los relatos de las personas usuarias

DIMENSION SUBDIMENSION MANIOBRAS ESTRATEGICAS
Acompanamiento
Prestar atencién

ENGANCHE EN EL Aprecio

PROCESO DE AYUDA RECIBIMIENTO Escucha para conocer
Apoyo/animo
Interés

Lenguaje visual

Confianza
CONEXION EMOCIONAL Comprension
CON ELTRABAJADOR COPRODUCCION Reciprocidad positiva
SOCIAL Respeto a la persona

Implicacién

Inclusion
SEGURIDAD DENTRO DEL ACTITUD INCLUSIVA Valorar a la persona

SISTEMA DE AYUDA S
No enjuiciamiento

Respuesta empética
Capacidad empética

LA ALIANZA DE AYUDA COOPERACION
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Para concluir, hemos de hacer referencia a uno de los hallazgos en la investiga-
cion en los discursos de las personas usuarias y es el relacionado con el abuso de
poder por parte de los profesionales hacia ellas, donde destaca un nivel de abuso de
violencia metafisica paternalista puesto que son intervenciones profesionales en las
que tiene prioridad el principio de bienestar y no el principio de autonomia. La lite-
ralidad de los discursos nos informa de una intervencion donde se escucha, se com-
prende, se reconoce al otro pero sin embargo no se tiene en cuenta ni su opinién ni
su decision auténoma, el profesional elige el criterio de bienestar que considera mas
adecuado y mejor para la personas sin tener en cuenta el principio de autonomia
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