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La intervencion social a partir
de una demanda economica
en Servicios Sociales Generales

Resumen

Con el apoyo de la teoria sistemica y el psi-
coandlisis, se pretende reflexionar, a parir de un
caso real, acerca de los aspactos implicados por
una demanda econdmica tipica de un cenfro de
Sewicios Sociales Generales que es necesario
tener en cuenta para que 1a intervencidn social pro-
duzca un cambio. Se profundiza en el conceplo de
demanda. Se proponen tres niveles de lectura de
fos contenidos tanto de ja demanda como de las
entrevistas posteriores. Se especifican cuatro
ambitos de valoracion de estos contenidos. Se
resalta la imponancia de la relacidn trabajador
social-usuario como principal instrumentc de la
intervencion social y motor de cambio. Por ditimo,
se cuesliona la importancia de Jos recursos, situan-
dolos dnicarmente como sostén de la relacidn de
ayuda.

1. Introduccion

n el presente articulo me planteo
profundizar, de la manc de un
caso real recibido en un centro
de Servicios Sociales Generales, en la
complejidad de aspectos que subyacen
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Abstract

On the basis of systeric theory and psy-
choanalysis, this aiticle invites reflection about
aspects implied by a claim for financial aid typical
of a General Social Services Centre with the help
of a real case. These aspects have to be taken into
account if the social intervention is to lead to chan-
ge. The concept of ciaim is studied in depth. Three
levels for understanding claims and later inter-
views are proposed. Four areas to be evaluated
during the intervention are specified. The rela-
lionship between social worker and client is consi-
dered to be the most important aspect of the inter-
vention and as cause of the change. Finally, the
significance of social resources is questioned,
being understood only as a suppoft for the profas-
sional relationship.

a una demanda econcémica tipica de
este tipo de centros y sin cuya elabora-
cién no es posible realizar una inter-
vencidn social.

Como bien sabemos, los Servi-
cios Sociales se hallan en la actualidad
encerrados en un discurso que lleva a
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un camino sin salida por los principios
contradictorios en los que se basa. Por
un lado, contintan todavia adheridos a
la lectura literal de la demanda vy a la
fantasia de que ésta expresa una nece-
sidad objetivable, por 1o que sdlo hay
que encontrar el recurso adecuado que
solvente dicha necesidad. Por otro lado,
presentan como una ensefa el objetivo-
exigencia de potenciar las capacidades
de los individuos para que sean sllos
mismos 105 que resuelvan sus proble-
mas, sin aceptar que, si acuden a
Servicios Sociales, es precisamente
porque no son capaces de resolver
ellos solos sus conflictos. Tanto un prin-
cipio como otro intentan negar, borrar la
complejidad vy la dificultad del serhurna-
no. En determinados casos esta com-
plejidad y esta dificultad de ser toma
forma de demanda econdmica presen-
tada por un individuo ante una institu-
cion, partiendo de unas circunstancias
reales dificiles, cuando no dramaticas.

Ante ello, los trabajadores socia-
les nos encontramos con un reto profe-
sional que a menudo nos hace oscilar
entre la omnipotencia vy la impotencia, y
para el que se requiere una rigurosa
preparacion personai, tedrica y técnica.
Sequn mi criterio, esta preparacion pue-
de venirnos de la psicoterapia. En mi
caso, mi trabajo, en general, y el anali-
sis de esta intervencion, en particular,
han sido y son posibles gracias a afos
de formacion en psicoterapia familiar
sistémica y en psicoandlisis; asi como a
un permanente esfuerzo de reflexion
tedrica que permita trasladar las apor-
taciones hechas desde estos enfogues
al encuadre especifico que puede ofre-

Cuadernos de Trabajo Social
1999, 12: 159-184

160

La intervencion social a partir de una demanda econémica...

cer una institucion como Servicios
Sociales Generales. En este sentido,
mi articulo pretende, quizas de manera
demasiado ambiciosa, dar algunas cla-
ves que ayuden a los profesionales del
trabajo social a orientar su intervencion.

En un Centro de Servicios Socia-
les nos encortramos con distintos nive-
les de intervencion relacionados, entre
otros factores, con la gravedad de los
casos:

1. Casos de informacién simple.
En ellos el usuario requiere una infor-
macion concreta acerca de otros servi-
cios publicos o acude a Servicios
Sociales a solicitar una prestacion gue
no depende de ellos. La intervencion
profesional se limita a informar clara-
mente al usuario acerca del aspecto en
cuestion, Este tipo de intervenciones es
cada vez menos frecuente, ya que exis-
te un creciente conocimiento social
sobre el sistema de servicios publicos.
De todas formas, hay que saber escu-
char, porgue en ocasiones demandas
que parecen indicar solo este tipo de
intervencién ocultan situaciones mdas
complejas que el cliente no puede
expresar abiertamenie.

2. Casos de informacion y ges-
tion de prestaciones dependientes de
Servicios Sociales. Segun mi criterio,
siempre que existe una demanda de
una prestacion es necesario valorar en
profundidad la demanda para evitar
tapar problemas subyacentes con la
simple gestién de la prestacion que se
solicita, y poder realizar, en su caso,
una intervencion en la que el recurso
sea s6lo un instrumento y no la ilusion
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de una solucién. Es cierto que el profe-
sional se queda a menudo en este nivel
de intervencion; unas veces porque
valora que se trata de situaciones
menos graves y existen limitaciones
reales en su capacidad de trabajo; otras
veces, mas frecuentemente de lo que
seria deseable, porque el profesional se
angustia y prefiere embarcarse en la
huida hacia adelante de limitarse a “dar
lo que se le pide”.

3. Casos de gestion de presta-
ciones e intervencion profesional pro-
piamente dicha. Este es el nivel de tra-
bajo mas especifico de Servicios
Sociales y en el que se ubica el caso
que voy a presentar, asi como la refle-
xién tedrica paralela. Intentaré mostrar
como se va tejiendo una intervencidn
psicosocial a partir de una demanda
econdmica que pueda producir algun
cambio en la situacién problematica del
usuaric, mas alld de la simple conce-
sién de la ayuda econdmica solicitada.

4. Casos exclusivamente de
intervencion sin gestién de prestacio-
nes. Se dan muy poco, en general como
continuacién de una intervencion inicia-
da en el nivel anterior, una vez finaliza-
da la prestacion.

2. Aniecedenfes
del caso

Cuando alguien acude a Servi-
cios Sociales puede ocurrir que ya exis-
ta algtin tipe de contacte anterior entre
la persona y la institucion. El registro de
estas relaciones anteriores suele archi-
varse en forma de expediente y el pro-
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fesional suele tener acceso a esta infor-
macién antes de ver al usuarioc. Va a
existir, por tanto, una predisposicién del
trabajador social hacia la persona tras
leer &l expediente. Asimismo el usuario
que acude de nuevo va a traer una acti-
tud condicionada, entre ctros factores,
por la relacién que ha tenido con el ser-
vicio. Utilizando en un sentido amplio
dos conceptos psicoanaliticos cldsicos,
llamaré a estas disposiciones contra-
transferencia previa del trabajador
social y transferencia previa del cliente,
respectivamente. En modo alguno
podemos obviarlas si queremos esta-
blecer una relacién de trabajo solida.

Tres ahos atras, un mes después
del nacimiento de su hija pequefia,
Maria acudid al Centro de Servicios
Sociales de un municipio de la zona Sur
de Madrid solicitando ayuda econémica
y leche maternizada. En el expediente
aparece que Maria tiene 30 afios y dos
hijos de 4 y 3 afios. Segun consta, pasé
de vivir en casa de sus padres a vivir en
casa de sus suegros al quedarse emba-
razada. Se ha consignado en el expe-
diente que las relaciones con su suegra
son tensas, que en la unidad familiar
solo tiene ingresos su suegro (como
fransportista por cuenta propia) y que
su compafiero y padre de sus hijos no
trabajaba en ese momento per proble-
mas de salud (hepatitis B y tubercuio-
sis). Ante esta demanda un compafiero
la informé de la prestacién por hijo a
cargo de la Seguridad Social, de
medios para la busqueda de empleo
(INEM, bolsas de trabajo, listados de
empresas de limpieza, etc.) y le pidid
documentacidn para valorar la posibili-
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dad de ayuda para leche maternizada.
Maria no llegé a traer la documenta-
cioén.

Un afio y medio después, parece
ser que ante el agravamiento del esta-
do de salud de su companiero, vuelve
Maria a Servicios Sociales solicitando
de nuevo ayuda econémica. En aqueila
ocasién otra compafera distinta la deri-
v0O al servicio responsable en aquel
momento de tramitar las pensiones no
contributivas para su marido.

Con estos datos, he de reconocer
gue yo me enfrentaba a la entrevista
con Maria con una contratransferencia
previa un tanto negativa. Pensaba que
me iba a encontrar ante la pareja de un
toxicdmano con conflictos tanto con su
familia de origen como con la familia de
su compahero, demandante y exigente,
pero orgullosa. Si no se le da lo que
quiere, no insiste, aunque se enfada. En
definitiva, dificil de ayudar. Tampoco
esperaba de Maria una disposicidn
hacia Servicios Sociales (transferencia
previa}) positiva. Después de dos
demandas anteriores que no habian
prosperado, pensaba que Maria ven-
dria diciendo aigo asi como: “No sé
para qué vengo, si ya sé gue no me vais
a ayudar,

Cuaiquier profesional gue realice
un trabajo de intervencién directa indi-
vidual, familiar o grupal debe estar aler-
ta de sus sentimientos tanto positivos
como negativos, ya que €stos van a ser
tanto su mejor guia como la principal
trampa que haga fracasar su interven-
cidn, si no acierta a manejarios ade-
cuadamente.
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3. La primera entrevista

3.1. Contenidos de Ia demanda

Siendo consciente de la contra-
transferencia previa, durante la primera
entrevisia el trabajador social debe
sobre todo escuchar. Nunca se insistira
bastante sobre la importancia de saber
escuchar en las profesiones de ayuda.

Denominaré demanda al discurso
global y comipleio que la persona trae a
la primera entrevista.

Quiero en este punto citar a una
companera: “Lacan dice que la deman-
da siempre es demanda de amor. El
individuo gue viene pidiendoe pide reco-
nocimiento de su palabra, de su nece-
sidad, de su ser. {...} E} usuario deman-
da ser escuchado, que su demanda
sea reconocida, que tenga peso y que
conmueva al otro, en el sentido de con-
vertirlo en un interlocutor. {...) No se ha
reparado en gue nuestro trabajo se rea-
liza a nivel de la palabra. Se ha corrido
angustiosamente a la busqueda del
recurso con el que taparfa boca (...}, un
medio de instrumentalizacién del usua-
rio para que pida y acepte 0s recursos
que se le ofrecen y asi no tener que
escuchar lo que dice. (...) Al tomar al pie
de la letra la demanda se cae en la
trampa de la obligacidn de una res-
puesta y de una respuesta con un obje-
to tangibie, el recurso” (Hernandez
Ruiz, 1993: XIX).

De esta cita me gustaria resaltar
cinco aspectos:

1. La demanda es siempre
demanda de amor v de reconocimiento
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de las necesidades, del sufrimiento, del
individuo en si con toda su historia
detras, mas alla del recurso material
que solicita. Cuando una persona pide
dinero, pide también cuidado y aten-
cion. Incluso, aunque lo haga desde la
manipulacién, |a exigencia, el enfado o
la violencia. E! trabajador social debe
ser capaz de entenderio asi y poder
recibir la demanda en la forma que se
haga, poniendo a la vez limites, no
dejandose manipular, agredir, etc.

2. Al pedir se busca un intetlo-
cutor, alguien a través del que vehiculi-
zar la demanda, alguien que le cuide, le
atienda, le acoja, alguien que se preo-
cupe por &l.

3. La demanda se produce
siempre al nivel de la palabra. La inter-
vencién debe tener lugar también des-
de la palabra, entendiendo que la pala-
bra en el discurso psicoanalitico se con-
trapone a la accion. El peso de la
demanda y de la intervencion esta en lo
que se dice, no en lo que se hace. Es
decir, lo que se hace debe estar siem-
pre enmarcado, relleno del significado
de lo que se habla.

4. El recurso no debe ser un
medio con el que tapar la boca al clien-
te, una forma, en definitiva, de expulsar
ai cliente, diciéndole: “;No es esto lo
que querias? Toma y veta.”

5. Sise toma la demanda al pie
de la letra, se cae en |a trampa de tener
que dar una respuesta. Si pensamos
que alguien solamente pide dinero,
cuando pide dinero nos encontramos
ante una situacion con una unica aiter-
nativa, dar o no dar dinero. Y como
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todos los profesionales hemos experie-
mentado, incluso cuando se da al clien-
te le que pide, esto no resulta suficien-
te, apareciende nuevas demandas o
nuevas formas de malestar.

Toda esta reflexién me ha lievado
a definir tres niveles de lectura de la
demanda que hace una persona en
Servicios Sociales:

1. Elnivel literal. Es en el que se
mueve |a practica habitual de los
Servicios Sociales, intentando identifi-
car una necesidad objetiva en la
demanda del usuario para emparejaria
con el recurso iddneo.

2. El nivel de contenidos expli-
citos. Con ello me refiero a tode lo que
el cliente dice en una entrevista aparte
de la demanda literal. Debemos partir
de la hipdtesis de que si el usuario
cuenta una cosa determinada y no otra
es que esta queriendo decir algo sobre
su persona y su malestar.

3. El nivel de contenidos rela-
cionales. Ademés de fo que el cliente
cuenta con la palabra, existe una dis-
posicion relacional hacia el trabajador
social; puede mostrarse demandante,
agresivo, indefenso, derrotado, etc.
Todos estos contenidos (transferencia-
les) deben ser recogidos por el profe-
sional, no como algo dirigido personal-
mente a él, sino como un material mas
atener en cuenta para entender de qué
carencias y de qué conflictos nos esta
hablando el cliente.

De esta manera, la complegjidad
de la demanda y de la escucha se mul-
tiplica, cada entrevista pasa a tener una
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densidad dificil (casi se diria imposible)
de transmitirse en su totalidad. Cada
entrevista se convierte en un encuentro
que es ante todo vivido.

Pasemos a analizar en nuestro
caso la demanda que hace Maria en
sus tres niveles:

1. En el nivel literal, Marfa pide
ayuda econémica porque no tiene
ingresos de ningun tipo; ha cido hablar
del IMI y querria solicitarlo.

2. En el nivel de contenidos
explicitos, Maria cuenta que su compa-
fiero murid de neumonia hace un afio y
tres meses. Ella ha continuado viviendo
en casa de sus suegros. Desde enton-
ces, le dan a eila y a sus hijos casa y
comida, pero nada mas. No trabaja. Los
tnicos ingresos que tiene son pequefias
cantidades que le da su madre muy de
vez en cuando a espaldas de su padre.

Su padre y su madre viven en un
distrito del sur del municipio de Madrid.
Su padre es pensionista. Tiene dos her-
manos varones mayores que ella, casa-
dos y con hijos, que viven indepen-
dientemente. Hace 5 afios, cuando se
quedd embarazada, su padre la echd
de casa, su madre no hizo nada por
impedirlo y sus hermanos no la apoya-
ron. No mantiene desde entonces rela-
¢ién con sus hermanos y la relacion con
sus padres se limita a visitas formales
que estos hacen esporadicamente a
casa de los suegros, ya que a ambos
matrimonios les une cierta amistad.
Maria no se siente capaz de tener otro
tipo de relacion con su familia, ya que
siente que la abandonaron cuando mas
lo necesitaba.
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Me cuenta que esta conviviendo
CoN Su suegro, suU suegra y sus tres
cufadas, una de 24 afos y otras dos
gemelas de 17 afios. Su suegro sigue
trabajando como transportista por cuen-
ta propia. Su suegra no trabaja fuera de
casa. Sus cuhadas ni estudian ni traba-
jan. Al poco tiempo de morir su compa-
fiero, su suegro hizo un intento de man-
tener relaciones sexuales con ella; elia
se negé. El no ha vuelto a insistir, pero
no se hablan desde entonces. No con-
16 el incidente a su suegra, aunque si a
su cufiada de 24 afios con la que tiene
una buena relacién. Prefiere convivir
con su familia politica a pesar de la pre-
cariedad de la situacién.

Sus hijos no han ido a la guarde-
ria ni al colegic. Su suegra te ayuda a
cuidarlos. Piensa meterlos en el colegio
el curso que viene.

Maria trabajoé antes de quedarse
embarazada como dependienta en una
farmacia del barrio de sus padres, per-
dio el trabajo a raiz de su embarazo y
de la salida del domicilio familiar. Le
gustaria volver a trabajar, pero lo ve
muy dificil.

Maria dice encontfrarse hundida,
desesperada, no tiene fuerzas para
continuar; concretamente, dice que si
no fuera por sus hijos haria “una lo-
cura”.

En este nivel, en una primera
entrevista, pienso que el trabajador
social debe dejar hablar al usuario lo
mas libremente posible para que asi
surja lo que mas le importa a este, qué
quiere contar y gué calla, cémo quiere
presentarse. Pero, por otro lado, tam-
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bién es necesario que dirija ligeramen-
te la entrevista para poder hacerse un
minimo mapa de la situacion a través
de la realizacién de un genograma que
abarque tanto la familia nuclear actual
como la familia de origen de ambos
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conyuges, y que especifique el nucleo
actual de convivencia.

En este caso, a partir de ios datos
explicitos de la primera entrevista pode-
mos realizar el siguiente genograma:

-
N/

Dolores

Inés
24 a.

Susana Belén

24 17 a. 17 a.

José Luis
muerto con 26 a.
hace 1 afio y 3 meses

é

Laura

(N . [’T
- J I L
Maria - Juan
Luis ] 58 a..
N
O B
L
Maria
3Ca.
]
José Luis
3. Por Gltimo, en cuanto a los

contenidos relacionales, Maria se
muestra enfadada, agresiva, convenci-
da de que nadie la va a ayudar.
Culpabiliza a los Servicios Sociales, se
queja de gue ha venido en més ocasio-
nes y gue nunca se le ha ayudado, sélo
se le han pedido papeles para nada.
Expone su desesperacion ante mi, no
ve salida, tiene ganas de morirse. Hace
una demanda relacional muy masiva;
existe mucha necesidad de apoyo y
acompanamiento, pero la solicitud se
hace de un modo culpabilizador que
crea en el profesional una contratrans-
ferencia asimismo agresiva. Pone dificil
el que se la ayude, para luego echar en
cara que no se la ha ayudado. Necesita
tanto la ayuda como {a teme. En un pri-
mer acercamiento, pienso gue me pone
en el lugar de su familia de origen en la
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situacion de ser expulsada de su casa
al guedarse embarazada. Pienso que
existe el riesgo de que el profesional
repita la misma reaccion expulsadora
que su familia de origen; de hecho, en
mi provoca enfado y ganas de no tener
que volver a verla, ganas de no ayu-
darla.

Al estar alerta ante estos aspec-
tos, el profesional puede manejarlos en
vez de actuarlos. Si el profesional pue-
de decirse a si mismo lo que siente (en
este caso, enfado y ganas de expulsar
al usuaric por la manera en que me ha
tratado), puede trascender y darse
cuenta del lugar en que esta siendo
colocado {en este caso, en el de la fami-
lia de crigen). De esta forma puedo
ofrecer un espacic para que Maria
hable con alguien de lo que le ocurre,
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en lugar de enfadarme con ella y pro-
vocar gue no vuelva, haciendo que se
ahonde su sentimiento de abandono y
la inutilidad de pedir ayuda a nadie,
come ya sintio con su propia familia con
ocasion de su embarazo.

3.2. Valoracion de la demanda

Entiendo por valoracion el proce-
so por el cual, paralelamente a {a recep-
cién de la demanda en toda su com-
plejidad, el trabajador social va reali-
zandc hipdtesis sobre lo que le ocurre
a la persona en distintos ambitos, para
ir decidiendo qué encuadre puede faci-
litar mas la intervencion.

Veamos, en primer lugar, en que
ambitos debe el profesional ir hacién-
dose preguntas e ir aventurando res-
puestas, guiado por el discurso del
cliente. El procesoc de valoracién es un
proceso dinamico, flexible y continuo;
por ello, la diseccidn de ambitos que
realizo tiene fines explicativos mas que
practicos:

1. De una forma general, se
debe hacer una valoracion del dmbito
institucional-profesional en el que se va
a enmarcar la relacién entre el trabaja-
dor social y el usuario. En este sentido,
el profesional siempre representa a la
institucién tanto de cara al cliente como
de cara a la institucién misma. Es
importante, per un lado, valorar qué
puede ofrecer la institucién ante la
demanda def usuario en funcién de los
objetivos que le han sido soctalmente
asignados. Por otro lado, valorar que le
puede ofrecer el trabajador social al
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cliente en funcidn del rol que le asigna
la institucion. Y valorar si otros profe-
sionales de la misma o de distinta ins-
titucién tienen algo que hacer. Tener cla-
ridad en estos aspectos va a permitir
crear una relacion de trabajo sélida. Sin
ella es facil que el trabajador social y ef
usuario vayan a la deriva en un mar de
malentendidos: el cliente espera de la
ingtitucion cosas que ésta no le va a
dar; el trabajador social pretende reali-
zar una tarea en la que su institucion no
le avala, se alia con el usuario en con-
tra de la institucién en detrimento de ia
solidez de la relacidon de trabajo; el
usuario busca manipular al profesional
para conseguir determinados fines gue
no son tarea de la institucién, encon-
trandose al fin el trabajador social en
una situacion sin salida, etc.

Me gustaria resaltar dos proble-
mas que suelen darse a menudo en los
Servicios Sociales ante la falla de rigor
en la valoracién de este ambito institu-
cional-profesional. En primer lugar, exis-
te el peligro de establecer una relacion
de complementariedad patologica entre
el usuario vy la institucién-profesional,
basada en el presupuesto compartido
por ambas partes de que lo que define
al cliente es que “necesita” y, por tanto,
no puede hacer ninguna otra cosa mas
que pedir, y gue lo que define a la ins-
titucion encarnada en el trabajador
social es que siempre “iene” algo que
dar. Este tipo de relacién genera gran
agresividad entre ambos participes, ya
que sitda al primero en el lugar de la
impotencia y al segundo en el lugar de
la omnipotencia y sélo puede lievar a ia
cronicidad o a la ruptura de la relacion,
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nunca al cambio del cliente. Esto es asi
perque, cuando una persona llega a
Servicios Sociales ‘“pidiendo”, la
demanda no se dirige especificamente
a la persona del trabajador social, sino
a todas las personas de ias que, a lo
largo de su vida, ha esperado recibir
algo que nunca ha recibido. De esta
manera, aunque el profesional y/o ia
institucion pretendan solventar esta
carencia, no va a ser posible hacerlo sin
elaborar de una u otra forma que las
necesidades que siente estan “en otro
lugar”. La insatisfaccion del usuario
permanecera, si no se agudiza, ya que
aungue recibe algo, no lo recibe de
quien necesitaria recibirlo. Ante este
riesge me resultd especialmente grafi-
ca la puesta en escena que Mauricio
Andolfi hizo en un seminario al que tuve
ocasion de asistir. Este terapeuta fami-
liar pianteaba que un cliente puede acu-
dir a un profesional “pidiendo™ coloca-
ba asi a una persona con la mano
extendida con la palma hacia arriba y
explicaba como la relacién de trabajo
gue se establezca entre esta perscnay
el profesional varia radicaimente si el
profesional se pone frente a él y le da
algo (aunque sean disculpas porgque no
puede darle nada) o si se coloca a su
lado invitandole a hablar sobre lo que le
pasa y maostrando su disposicion a
acompanarle. Esta imagen siempre me
ayuda a situarme en momentos de con-
fusidn,

Otro de los peligros frecuentes en
este ambito es la existencia de una
actitud expulsadora mas o0 menos sola-
pada por parte de la institucion-profe-
sional. Ante la angustia que a menudo
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producen las demandas masivas acom-
panadas de situaciones objetivamente
dramaticas propias de Servicios
Sociales, no es raro gue la institucion-
profesional responda intentando derivar
al usuario a otro servicio que considera
més idéneo. Estas derivaciones gene-
ralmente fracasan. Segun mi criterio, si
una persona acude a un servicio deter-
minado sus razones internas tendra
(probablemente tan desconocidas para
ella en ese momento como para el tra-
bajador social) y, por tanto, siempre que
sea posible, se debera iniciar la inter-
vencién alli donde llega la demanda,
enmarcandola, claro esta, en las condi-
ciones reales que puede ofrecer el ser-
vicio. Si se piensa en hacer una deriva-
cion, para que llegue a ser efectiva es
necesario que antes se haya estableci-
do una relacion sdlida entre el usuario
y el trabajador social, de manera que
este ultimo haya llegade a ser una per-
sona significativa para el primero; asi la
derivacion podra enmarcarse desde &l
cuidado y la atencién del profesional al
cliente y no desde el abandono y la
expulsion.

En el caso de Maria se habria
podido caer tanto en la complementa-
riedad patolégica empezando a dar
recursos (ayuda econdmica, ayuda de
guarderia, ayuda de comedor, etc.)
como en la expulsién, valcrando, por
gjemplo, que Maria esta deprimida y
que lo primero que necesita es trata-
miento en Salud Mental, insistiendo en
esta derivacion. Como alternativa me
planteé recurrir a una prestacién como
sostén de la relacién, pero sin creer que
la ayuda econdmica es ia intervencion,
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y posponer una valoracién de la perti-
nencia de tratamiento especializado de
salud mental para mas adelante.

2. Mas concretamente, se debe
realizar una valoracion en el dambito
social El trabajador social debe tener
muy claros los datos econdémicos, labo-
rales, educativos, sanitarios, etc. del
cliente de la forma mas objetiva posible,
ya que van a condicionar en parte las
oportunidades y limitaciones de éste
en el agui y ahora de la intervencion.

En este caso, nos encontramos
con que Maria es una persona todavia
joven, con graduado escolar, con una
unica experiencia laboral de cierta cua-
lificacion como dependienta de farma-
cia, que llevo a cabo por un periodo de
3 6 4 ahos. Este perfil me hace pensar
gue es una persona con posibilidades
de volver a tener un empleo que le per-
mita tener cierta independencia econod-
rmica. Por otro lado, el estado depresivo
y la situacidn familiar claustrofdbica en
los que se encuentra son serias limita-
ciones para plantearse el objetivo a cor-
to plazo. Pienso que serd necesario
atender primero fas limitaciones, aun-
que pensando siempre en sus posibili-
dades de autonomfa futuras.

En este ambito de valoracion sue-
le aparecer a lo largo de la intervencion
de forma méas 0 menos explicita un con-
dicionante importante de la relacion tra-
bajador social-usuario. Se trata de la
confrontacion de dos lugares sociales
diferentes; el de un profesional con un
trabajo y unos ingresos por su trabajo
que le permiten cierta independencia
economica, en general, con una situa-
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cién soclal mas comoda que su cliente,
frecuentemente sin trabajo estable ni
ingresos suficientes, a menudo en una
situacién social dificil. Es importante no
negar esta asimetria y poder manejarla
en toda su compilejidad con las implica-
ciones que puede tener de envidia del
cliente, mala conciencia del profesional
y la consecuente agresividad mas o
menos fatente por parte de ambos,
enmarcando como siempre estos
aspectos en la propia historia del clien-
te.

A este respecto, Maria planteé la
confrontacién de rivalidad entre traba-
jador social y usuario en la primera
entrevista. Al hablar de las otras oca-
siones en las que habia acudido a
Servicios Sociales a pedir ayuda sin
sentir recibirla, expresa su desconfian-
za generalizada hacia los profesionales,
llegando a persenalizarla en mi. Dice
que al fin y al cabo qué me importa io
que le pase a ella, si yo no tengo nin-
gun problema y tengo mi vida solucio-
nada. Es necesario intentar entender
qué quiere decir Maria cuando dice
esto, para no reaccionar irreflexivamen-
te. Maria nos estd hablando de des-
confianza hacia el otro y de envidia por
el que supone que tiene mas que ella,
del que no debe esperar nada, pues es
muy grande el temor de que no le den
ni siquiera un poco de todo lo que sien-
te que necesita.

3. Pasemos al ambito sistémi-
co-familiar. Desde un enfogue sistemi-
co, se entiende gue la persona no exis-
te aisladamente, sino que siempre lo
hace formando parte de sistemas. El
primer y principal sistema al que perte-
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necemos es la familia de procedencia y,
en segundo fugar, las personas con las
que convivimos que pueden ser esta
misma familia de procedencia, la fami-
lia nuclear que hemos formado u otros
tipos de cenvivencia. Estos sistemnas
son los que se representan grafica-
mente en el genograma. En los casos
que llegan a Servicios Sociales también
pueden formar parte de estos sistemas
ios profesionales de otras instituciones
con los que la persona mantiene rela-
ciones significativas. No es el caso de
Maria, que llega a Servicios Sociales
por prepia iniciativa y no mantiene nin-
guna relacion significativa con otras ins-
tituciones. Teniendo esto en cuenta se
entiende gue cuando una persona hace
una demanda lo hace en nombre del
sistema o sistemas a las que pertene-
ce; por tanto, hay que valorar la deman-
da, no sélo en funcidn de o que le suce-
de a la persona, sino en funcion de io
que estd ocurriendo en los sistemas de
los que forma parte (incluidos, en su
caso, los sistemas profesionales).

Una primera pregunta esclarece-
dora y pertinente que debe hacerse el
trabajador social para orientar su inter-
vencion es por qué, de todas las per-
sonas del sistema, es el usuario el que
hace la demanda. No es una pregunta
a la que debamos dar una respuesta
concluyente de una vez por todas, sino
una cuestion que se debe tener en
mente. En un primer acercamiento,
hago la hipotesis de que Maria es el
punto méas débil, la bisagra, de dos sis-
ternas en crisis, su familia de origen, por
un lado, y su familia politica, actual
nucleo de convivencia, por otro.
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En relacién a su familia de origen
hago las siguientes hipotesis. El emba-
razo de Maria me parece una reclama-
cién provocadora dirigida a este siste-
ma. En él encontramos una madre con
un papel muy ambivalente, en parte
aliada con su hija, ya que no la echo de
casa ¥ le da pequefas ayudas econo-
micas a espaldas del padre, pero que al
fin y al cabo no la ha defendido y ha per-
mitido que el padre la expulse; un padre
con el que Maria tiene un gran enfren-
tamiento relacionade con la alianza que
mantiene con su madre; no se habla
con él a pesar de los encuentros espo-
radicos y formales que siguen existien-
do. Con los hermanos veo un vinculo de
rivalidad envidiosa tal vez relacionado
con que éstos hayan podido zafarse de
lo que parece un conflicto farvado en la
pareja de los padres y formar su propia
vida, sin las dificultades gue Maria esta
teniendo. Aungue el enfado manifiesto
es con el padre, pienso que el enfado
mas profunde es hacia la madre que,
por un lado, le hace creer que es su
aliada, pero luego la abandona. La reac-
¢ion de Maria es la huida, el alejamien-
to afectivo a través de una pseudoindi-
vidualizacién. Existe en el sistema un
bloqueo para pedir y dar ayuda, a no ser
que se haga a través de actuaciones
provocativas. Se puede entender que
Maria acude a la familia politica a pedir
ayuda, intentando sustituir a su familia
de origen como otra manera de provo-
cacion tras el embarazo.

En la familia politica, actual siste-
ma de convivencia de Maria, observa-
mos una familia muy aglomerada en la
que no sélo ningdn miembro ha podido
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independizarse hasta el momento, sino
gue incluso ha absorbido a otras perso-
nas (Maria y sus dos hijos). El sistema
no ha podide permitir ni siquiera que 1os
menores se incorporen a algun ambito
extrafamiliar (guarderia o colegio).
Parece ser un sistema que intenta con-
tener las crisis por medio de la aglutina-
¢ién, complementario del funcionamien-
to expulsador de la familia. de origen de
Maria. Esta parece haberse vuelto a
involucrar en un nueva conflicto larvado
de pareja, repitiende un mecanismo
simitar al que exisie con su familia de ori-
gen: no se habia con su suegro (padre)
y con su suegra {(madre), mantiene una
relacién ambivalente de agradecimiento
por la ayuda prestada, pero también de
deuda y sumisién que generan una gran
agresividad latente en la relacién.
Parece existir, asimismo, otro nidcleo
generador de conflicto airededor de la
enfermedad y muerte del compafiero de
Maria, rodeado de secretismo y con el
duelo por la pérdida sin elaborar, que me
hacen seguir pensando en drogadiccion.
En esta familia, Maria cuenta con el apo-
yo afectivo de su cufiada en forma de
“compafieras en el sufrimiento”, lo que
cierra las puertas a Maria en la medida
en que mejorar o salir de la situacion
puede implicar una traicion a su cufiada
y un abandono de ésta, aunque en el dia
a dia pueda aportarle cierto alivio y cier-
to acompanamiento. En este sistema
tan cerrado parece que sélo Marfa, en
su peculiar posicion de pertenencia-no
pertenencia al sistema, puede permitir-
se el salir fuera a pedir ayuda.

Una segunda pregunta especial-
mente pertinente que el profesional
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debe hacerse es por qué se produce [a
demanda del usuario precisamente en
ese momento y no antes ni después.
Como primera hipbtesis retaciono con
el momento de la demanda la muerte
del compafierc de Maria y la inminen-
cia de la entrada de los hijos de 3y 4
anos en el sistema escolar, que, por un
lado, hacen mas precaria si cabe la
situacion de Maria en el sistema vy, por
otro, amenazan el principal mecanismo
para contener la angustia del sistema,
basado como hemos dicho en que
nadie debe salir.

Ademas, como en toda demanda
econémica que llega a Servicios
Sociales, en la demanda de Maria tene-
mos que tener en cuenta dos aspectos.
Primero, la declaracion de incapacidad
actual del usuaric para hacerse cargo
auténomarnente de sus necesidades
(entre eilas las econdmicas). Y, segundo,
la manifestacion de la imposibilidad (real
0 sentida por el usuario) de obiener ayu-
da en ese momento de las personas
mas cercanas de los sistemas de origen
© de convivencia {redes naturales) para
cubrir dichas necesidades. Si con toda la
complejidad analizada, el profesional se
deja llevar por la fantasia de que va a
poder sustituir con la concesion de una
prestacion la dificultad de autonomia
gue presenta el ¢lierite y la imposibilidad
para recibir ayuda de las redes natura-
les, probablemente se convertird en otro
fracaso mas en la historia del usuario
por intentar solucionar sus problemas.

4. Por dltimo, hay que realizar
una valoracién en el dmbito individual-
intrapsiquico, reconcciendc que el
usuario que demanda tiene una historia
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personal y una estructura de personali-
dad que son la materia prima con la que
se va a contar a la hora de realizar la
intervencion y pronosticar las posibili-
dades de cambio que presenta el clien-
te en cuestion.Desde el enfoque psico-
analitico existen muitiples faciores a
tener en cuenta para definir la estructu-
ra psicopatologica del paciente, asi
como las posibilidades de intervencion.
Nos fijaremos para nuestro fin tan sélo
en cinco aspectos fundamentales, por
cuanto no se trata de realizar un trata-
miento psicoterapedtico encaminado a
producir cambios en la estructura de la
personalidad, sino de facilitar algdn
cambio favorable en la situacion real del
cliente y en la capacidad de éste para
manejar su mundo real:

a) Capacidad de establecer una
relacién afectivamente significativa
{transferencia) con el trabajador social.
Como ya hemos sefialade la relacion
entre el profesional y el usuario es el
pilar basico de la intervencion social.
Suele existir cuando la persona acude
por iniciativa propia a los Servicios
Sociales. En Maria existe, aunque sea
desde la desconfianza a que el otro
pueda darle 1o que necesita y desde el
enfado.

b) Capacidad de asociacion o
de hilar un discurso més alla de la
adhesion rigida a la demanda material
concreta. Como hasta ahora hemos vis-
to, también existe en Maria, que ha
podido ir dando otros datos de su his-
toria en la primera entrevista.

c) Capacidad de “insight” (auto-
rreflexion critica), necesaria para pro-
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curar un cambio, encontrando nuevas
formas satisfactorias de explicarse a si
mismo las causas de los problemas
existentes. En esta primera entrevisia,
no hemos podido valorarlo, aunque
suele ir relacionada directamente con la
capacidad de establecer una relacién
significativa y con la capacidad de aso-
ciacién.

d} Angustias bdsicas de la per-
sona. En esta primera entrevista hemos
podido ver que Maria presenta un temor
basico a ser abandonada por el otro
cuando lo necesita, que aparece en for-
ma de convencimiento de que no se lg
va a ayudar y de que no me importa lo
que le pase. También existe un temor
paralelo a depender del otro por la deu-
da y la culpabilidad que esta deuda le
genera. A la hora de trabajar hay que
tener en cuenta que seran estas angus-
tias las que mas f4citmente se activen
en |a relacion con el trabajador social,
dando lugar a una ruptura del vinculo.
Ei profesional debe poder contenerlas,
para que la relacién se mantenga y
poder ir acompafiando al usuario en el
camino del cambio,

e) Principales defensas ante las
angustias basicas. Ante el miedo al
abandonc hemos visto que, tanto res-
pecto de su familia de origen como en
sus anteriores demandas a Servicios
Sociales, Maria se defiende huyendo,
abandcnando al otro antes de que el
ofro la abandone a ella como teme.
Ante la deuda v la culpa que le generan
la dependencia del otro, vemos cémo
Maria, en su relacién con la tamilia poli-
tica, reacciona con el sometimiento ai
deseo del otro y la inhibicidn de sus pro-
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pios deseos y capacidades. El profesio-
nal debera estar atento a estas dos for-
mas de defensa que apareceran en
relacién con Servicios Sociales cuando
Maria se angustie, haciendo que la
intervencion se estanque o fracase. Los
riesgos que existen son, pues, gue
Maria rompa la relacién con Servicios
Sociales ante el temor a constatar que
no se la va a ayudar o que se quede
estancada intentando plegarse a lo que
piensa gue son los deseos de la insti-
tucion sobre ella, si empieza a sentir
que sé la ayuda.

4. Primer encuadre

Como hemos dicho, la valoracion
de la primera entrevista en sus distintos
ambitos nos va a permitir definir un
encuadre desde el que trabajar. Por
encuadre entiendo los limites que defi-
ne el profesional, en los que se va a
mover la relacion de trabajo. Evidente-
mente, a lo largo de la intervencion este
encuadre podra ir variando vy, por tanto,
serd flexible, pero también, y mas
importante, debe ser firme. Con eilo
quiero decir que la definicién y los cam-
bios siempre deben estar justificados y
hacerse explicitos al cliente; debe bus-
carge el consenso con el usuario, pero
siendo dirigidos por el profesional.

En primer lugar, es necesario
definir el objetivo de nuestra interven-
cidn, entendiendo por tal la direccion en
la que vamos a orientar el proceso. En
una intervencién “... no se trata tanto de
consequir un objetive concreto en un
tiempo y de una manera determinada,
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sino que en realidad se trata de mante-
ner una linea de intervencién coheren-
te, alargando las secuencias en el tiem-
po, ampliando la vision del dia a dia con
la orientacién de hacia donde se dirige
la intervencion” {(Fombuena, 1992: 30-
31). Siguiendo esta filoscfia, los objeti-
vos, mas que fines en si mismos, son
una guia de nuestro hacer profesional.

Una crientacion fundamental que
debe tomar toda intervencion es poder
ir acompanando al cliente en el camino
de asociar su estado de necesidad con
toda su historia y sus otras preocupa-
ciones para encontrar asi salidas mas
gratificantes y menos costosas que las
que le han llevado a la crisis.

En el caso de Maria, el camino ira
desde la demanda econémica a la
paralizacion y encerramiento actuales
en la familia politica y, desde alli, al con-
flicto tatente con la famiiia de origen que
la forz¢é a hacer una huida hacia ade-
lante. Asi, de esta manera, poder reto-
mar su evolucion hacia la adultez y la
autonomia, asumiendo su realidad de
mujer de 30 afios, con dos hijos de un
compafiero recientemente fallecido, etc.
Esto pasara por acompafiar a Maria en
el proceso de encontrar ingresos pro-
pios y asumir su realidad de madre
sola, perc con posibilidad de encontrar
algun apoyo saludable de los sistemas
a los que pertenece.

En segundo lugar, se debe definir
con quién trabajar, teniendo en cuenta
gue la demanda se hace siempre en
nombre de un sistema. Algunos criterios
para definir con quién trabajar son los
siguientes:
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a) Tener en cuenta quién hace
la demanda, que suele ser la persona
que sufre mas el malestar y la que
muestra mas disponibilidad al cambio
cuando la demanda la hace en nombre
propioc. Hay que tener cuidado con las
demandas que se hacen para otrg,
siendo siempre necesario convocar a
aquellos que pueden estar directamen-
te involucrados en la demanda (por
ejemplo, cuando un familiar de un alco-
hélico acude para solicitar tratamiento
para el enfermo y no para si mismo se
hace necesario siempre pedir que acu-
da el alcohdlico, en este caso).

b) Intentar en un primer mo-
mento minimizar tas resistencias del
sistema y maximizar las posibilidades
de enganche. Dejar para mas adelante
la incorporacion de miembros que
muestran especial resistencia. Segun
mi experiencia, forzar a que acudan
determinadas personas cuando existe
una resistencia explicita y cuando el
vinculo con el cliente es todavia débil,
suele precipitar el abandono de la inter-
vencion.

c) Cuidar siempre la neutralidad
con respecto al sistema. Hay que estar
especialmente atentos cuando intentan
colocarnos como sustitutos de determi-
nados miembros del sistema con los
que existe un conflicto mas vivo.
Encontramos un ejemplo tipico de esto
cuando en una pareja en crisis, uno de
los miembros busca en el trabajador
social un sustituto y aliado contra el otro
miembro de la pareja. Toda demanda
suele llevar consigo la peticidn de que
la institucién, por medio det profesionai,
sustituya a alguien; aunque momemta-
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neamente el trabajador social acepte
este papel debe hacerlo siempre cons-
cienternente, sin dejarse utilizar.

d) Ser coherente con los objeti-
vos que nos planteamos. Si buscamos,
como en este caso, que Maria pueda
continuar su camino hacia la adultez y
la autonomia, tendra sentido trabajar
con ella individualmente. Si nos plante-
amos gque unos padres puedan llevar a
cabo suficientemente bien su rol paren-
tai, tendremos gue ver a los dos proge-
nitores, etc.

e) Ser también coherente con
las caracteristicas y requisitos de las
prestaciones que vamos a utilizar como
sostén de la relacidn.

En el caso que nos ocupa, me
planteo trabajar con Maria individual-
mente, sin olvidar nunca que pertenece
a otros sistemas que se van a movilizar,
si ella inicia un cambio.

En tercer lugar, se deben definir
las prestaciones que van a servir de
sostén de la intervencion. Para ello, ten-
dremos en cuenta:

a) Se debe partir de una situa-
cién minimamente sostenible. Con Ma-
ria, en la primera entevista, se habld
sobre cual podria ser esta plataforma
de partida barajando como posibilida-
des continuar conviviendo con su fami-
lia politica, volver con su familia de ori-
gen o, en caso de que ambas posibili-
dades resultaran inviables, intentar
encontrar algun recurso institucional del
tipo de un centro de madres jévenes.
Consensuamos que de momento Maria
preferia y veia posible continuar en
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casa de su familia politica a pesar de
las dificultades existentes.

b) Se debe ampliar el sentido de
la demanda: aunque se decida conce-
der la prestacion que el usuario solici-
ta; se debe relacionar la necesidad
coyuntural concreta de un recurso ins-
titucional con los conflictos mas o
menos latentes y antiguos en el tiempo
con su familia de origen y con su fami-
lia politica que le impiden acceder a
cierta autcnomia.

¢) Es necesatio relacionar la
necesidad del recurso con el contexto
social, familiar y personal de! usuario,
haciendo ver que la prestacion repre-
senta un intento de solucién ficticio de
otras carencias mas complejas. Una
vez mas, el recurso podra apoyar, pero
no solventar 1as otras carencias.

d) El malestar que sostiene la
demanda es, a su vez, el motor del
cambio. El recurse no deberd taponar
completamente este malestar por cuan-
to es el que lleva al cliente a querer
entender el porqué de su malestar y
permite “sintomatizar’ el malestar,
hacer que la necesidad sentida, en esie
casc economica, se convietla en un
sintoma de otras dificuitades gue son
las que impiden solventar la necesidad
sin tener que recurrir a Servicios
Sociales.

e) Cualquier cambio va a levar
tiempo, la intervencion es siempre un
proceso, no existen cambios por la
accion puntual de los recursos.

f) La capacidad de transformar
la situacion del recurso es muy limitada,
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logs cambios vienen del esfuerzo del
propic usuario y de la elaberacion y
acompafiamiento profesional que le
ofrece la relacion con el trabajador
social.

g) Siempre hay que respetar los
requisifos y las caracteristicas de la
prestacién. En este caso, el IMI no era
posible. Primero, porgue es una presta-
cion que debe contabilizar los ingresos
de toda la unidad de convivencia y al
tener en cuenta los ingresos del suegro
de Maria se superaba el minimo de
ingresos establecido. Segundo, porgque
es una prestacion que se da para toda
la unidad convivencial y, en conse-
cuencia, implica trabajar con todas las
personas del nlicleo, cosa gque tanto por
los objetivos que nos proponemos,
como por las dificultades que Maria
expresa para que puedan involucrarse
todos los miembros en la intervencion,
no es posible en este momento. Me
parece muy importante, &n especial en
relacion con el IMI, no entrar a ocultar
o confundir datos como forma de com-
plicidad con el cliente bajo la justifica-
cién de gue necesita el dinero de la
prestacion. Esto stlo puede tlevar tarde
o temprano a que el profesional tenga
que imponer los limites reales de la
prestacién, produciéndose una situa-
cién que, desde el puntc de vista del
usuario, unicamente puede ser leida
como una traicién o un engaino por pai-
te del profesional: “; Por qué primero se
salta las reglas por mi y luego no?". Ef
profesional, por su parte, al entrar en
este tipo de arreglos, pierde toda la
fuerza para poner limites a las actua-
ciones del cliente cuando estos sean
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necesarios (intentos de manipulacion,
de agresion, de descalificacion, etc.,
del usuario hacia el trabajador social).
Por ello, la intervencién debe darse
siempre desde el apoyo incondicional al
cliente, pero también desde el respeto
incondicional a las reglas institucionales
de la prestacién.

Con esta resignificacion del recur-
50, me planteo proponer una prestacion
propia del municipio, denominada ayu-
da familiar. Se trafa de un recurso flexi-
ble, consistente en una cantidad men-
sual pequefia (en esie caso de
20.000 pts./mes), que puede durar de 3
a 12-18 meses, pensada desde el muni-
cipio para situaciones de dificultad en
las que haya menores implicados, pera
gue no cumplen los requisitos exigidos
por el IMI.

Las condiciones y limitaciones
de la prestacién tanto en tiempo como
en cantidad han de ser explicadas cla-
ramente al usuario, para situar el
recurso en su capacidad real de apo-
yo. Si no se hace asi, volvemos a debi-
litar nuestro principal instrumento de
intervencién, la relacién con el usuario.
La claridad &n los limites de |la ayuda
va a poder ofrecer al cliente confianza
en el profesional y en la institucion,
mientras que la confusidn en este sen-
tido va a alimentar la fantasia en
ambas partes de que la institucién a
traves del profesional va a poder dar al
cliente todo lo que necesite. Y esto, no
nos quepa nunca la menor duda, es,
como acabamos de decir, sélo una
fantasia.

Un cuarto y ultimo aspecto que es
necesario definir en el encuadre es la
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temporalizacion de la intervencion en
dos sentidos:

a) En un sentido general, cual-
guier intervencién de ayuda se mueve
en un dificil equilibrio entre la provisio-
nalfidad y la dependencia. Una interven-
cion de ayuda es siempre, por defini-
cidn, provisional, pero debe ofrecer al
usuario 1a posibilidad de depender de la
institucion a través de la persona del tra-
bajador social temporalmente hasta que
aquél pueda adquirir cierto grado de
autonomia personal. El tiempo de
dependencia que cada usuario necesi-
ta es impredecible y crea siempre cier-
ta tension en el triangulo institucion-pro-
fesional-usuario prefiada de preguntas
del tipo: ;se ha cortado la dependencia
demasiado pronto?, ;dura ya demasia-
do la intervencion?, ;estoy expulsando
al cliente?, ;estamos alimentando su
cronificacion?, etc. Esta tensién, inhe-
rente a la intervencién, no puede mas
que ser sostenida y acompariada por la
permanente reflexion. Personalmente,
creo que tal como funcionan hoy en dia
los Servicios Sociales y los profesiona-
les de esta institucion se corre un mayor
riesgo de cortar la dependencia dema-
siado pronto. Entiendo que la cronifica-
cién procede precisamente de na per-
mitir al usuario gue se tome el tiempo
necesario para depender de la institu-
cidn, lo que lieva al cliente, en su insa-
tisfaccion, a pedir una y otra vez a la ins-
titucion que le nutra. Por ello, creo gue
debemos permitir que las intervenciones
duren en el tiempo sin imponer limites
temporales abstractos, basados en las
necesidades y angustias de la institu-
Gién y de los profesionales, mas que en
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el bien del cliente. Es éste un punto
complejo que necesita mas reflexion
que la que puede ofrecer este articulo.

En este sentido, el ritmo burocra-
tico mas bien lento de nuestras institu-
ciones puede ser un aliado, si el profe-
sional es capaz de sostener la relacion
con la persona e ir elaborando 1odos
los aspectos vistos hasta ahora, en
espera de que las prestaciones se
vayan haciendo efectivas. No debemos
olvidar que fas situaciones que liegan a
Servicios Soctales se han ido gestan-
do a lo largo de mucho tiempo, de for-
ma que introducir algdn cambio en
ellas va a llevar también tiempo. Por
mucho que el dramatismo y la grave-
dad de las situaciones, por un lado, y
nuestro deseo y omnipotencia, por otro,
nos lleven a creer que se puede/debe
dar una solucion inmediata, esto no es
posible.

b} Oftro aspecto de la tempora-
lidad de la intervencidn es la frecuen-
cia de las entrevistas, Una frecuencia
de entrevistas semanal o guincenal
setia la adecuada, pero normaimente,
por la presién de atencion que existe
en los Servicios Sociales, el espacio
entre entrevista y entrevista debe alar-
garse a un mes. Con un intervalo supe-
rior a un mes entre entrevistas, veo
dificil tevar a cabo una intervencion, ya
que el vinculo entre el profesional y el
usuario se diluye demasiado. En estos
casos, lo tnico que podremos hacer es
meramente un seguimiento de control
de la situacion. A la hora de establecer
la frecuencia de las entrevistas hay
gue tener en cuenta la angustia que
puede producir en el cliente el verse
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muy a menudo, ya que ello implica
mayor densidad de elaboracion de
material.

En el caso de Maria me planteé
una frecuencia mensual de entrevistas
durante los tres meses gque en principio
iba a durar la ayuda con posibilidad de
prorroga. Para la siguiente entrevista
dejé a Maria la libertad de que acudie-
ra cuando hubiera conseguido toda la
documentacion necesaria para tramitar
la ayuda famifiar. Este es un modo de
valorar el grado de implicacion que se
ha conseguido en la primera entrevista
como indicador fundamental para eva-
luar la posibilidad de un trabajo mas
profundo.

La intervencion
en emntrevistas
posteriores

5.

Antes de continuar quiero desta-
car tres aspectos a tener en cuenta
durante toda la intervencion. Cuando
alguien acude a Servicios Sociales
con una demanda, podemos entender
que:

1. Existe una crisis, en cuanto
situacion de bloqueo, paralizacion,
angustia e impotencia del usuario, pero
también en cuanto posible punto de
inflexién y de cambio.

2. Existe una busqueda de una
salida, dado que toda demanda es una
peticion de ayuda.

3. Como consecuencia de l0s
dos aspectos anteriores, existe un si-
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toma en cuanto reconocimiento de un
malestar y deseo de dejar de sentir ese
malestar; pero también y sobre todo en
cuanto signo de otros malestares mas
alla de la demanda material en la que
se concreta. Con esto Ultimo quiero
decir que cuando se hace una deman-
da econdmica existe evidentemente el
malestar que produce la necesidad
econdmica, pero a la vez esta relacio-
nado y es signo de otros malestares
como el dolor de no poder ser auténo-
mo economicamente, la rabia per no
tener otras personas mas cercanas de
las que recibir ayuda y verse obligado
a exponerse ante una institucion, la
impotencia de sentirse un “fracasado
social”, etc.

Por todo eilo, lejos de poder (y
deber, afadiria yo) dar una solucién
rapida, es necesario permanecer
durante toda la intervencién en ese
punto intermedio entre la angustia (cri-
sis) y la esperanza (busqueda de una
safida), permitiendo ahondar en la com-
plejidad del sinfoma y su relacion con
olros malestares.

Can el andlisis que hemos reali-
zado hasta aqui de la primera entrevis-
ta con Maria y de los criterios para defi-
nir el encuadre, hemos tecado los pila-
res fundamentales sobre los que ir
desarrollando la intervencién. Me gus-
tarfa sintetizarlos:

1. Analisis del discurso del
cliente en su complejidad que incluye:

a) las demandas expresas gque
hace a Servicios Sociales y al trabaja-
dor social;

b} otros contenidos explicitos
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relacionados con la historia y la situa-
cion actual de la persona;

¢) los contenidos de la relacion
profesional-usuario, incluyendo tanto
los aspectos transferenciales como los
contratransferenciales.

2. Valoracion de las entrevistas
para ir redefiniendo hipétesis y adecuar
el encuadre, si fuera necesario. Esta
valoracion se debe dar en los siguien-
tes ambitos:

a) en el dmbito de la relacién
entre la institucién-trabajador social y el
cliente;

b} en el ambito social del usua-
rio;

c) en el ambito sistémico-fami-
liar del usuario;

d) Enel ambito individual-intrap-
siquico del usuario.

3. Devolucion a lo largo de las
entrevistas de los contenidos reelabo-
rados e interpretados, dejando que el
cliente pueda relacionar unos aspectos
con otros, dar sentide y significado a su
malestar y a su necesidad de recurrir a
Servicios Sociales como plataforma
solida a partir de la cual se produzca
algun cambio. A la hora de decidir el
grado de profundidad de este proceso,
el profesional debe tener en cuenta tan-
to la capacidad de aceptacion del usua-
rio para asumir el material que se va
elaborando segun el grado de angustia
que presente, como también su propia
capacidad de contener la angustia del
cliente.

4. Cuidado permanente de la
solidez del vinculo entre el cliente y el
profasional.
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5.1. Segunda entrevista

Maria acude a |la semana siguien-
te con toda la documentacion necesa-
ria para {ramitar ta ayuda. Por cuestio-
nes de organizacion del servicio es una
entrevista corta. En ella nos cuenta ade-
mas que le ha costado mucho conse-
guir la documentacion porgue teria que
dejar a sus hijos a cargo de su suegra
y “no le gusta tener que depender
mucho de ella”. Acordamos los detalles
del encuadre: Tramitaremos una ayuda
de 20.000 pts/mes durante tres meses,
con posibilidad de renovacién; tendré
entrevistas con ela individuaimente una
vez al mes aproximadamente con el
objeto de que ella pueda ifrse organi-
zando desde casa de su familia politica
para tener mas autonomfa € ir viendo
durante el proceso ias dificultades con
las gue se encuentra. Le doy algunas
direcciones como apoye para la bus-
gueda de empleo.

En la relacién conmigo Yy, por
extension con Servicios Sociales, se
muestra relajada, mas confiada y ani-
mada.

Entiendo que Maria se ha sentido
acogida en su demanda y valore como
un indicador positivo el que haya acudi-
do en una semana con toda la docu-
mentacion. Aparece en relacion con su
suegra su ambivalencia ante la depen-
dencia que necesita, pero no e gusta
necesitarla, Por extension, éste es tam-
bién un aviso destinado a |a profesional:
“Necesito ayuda, pero me molesta reci-
birla”.

Quedamos en vernas con mas
tiempo un mes después.
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5.2. Tercera entrevista

Acude puntualmente a esta
entrevista. Respecto de la tarea expre-
sa que nos ocupa, Maria me explica
que no dispane de tiempo para buscar
trabajo, ya que “tiene que” realizar
labores domeésticas como compensa-
cidn por lo gue le esta dando su sue-
gra. No se siente capaz de negociar
con ella algin tiempo para dedicarlo &
sus propios intereses. Estas tareas las
realiza con su cufiada Inés, que pare-
ce mantener con su madre una rela-
cion de sometimiento, analoga a la
que mantiene Maria. Se queja ademas
de gue sus ofras dos cuhadas no
hacen nada. Ante estos contenidos,
relacionamos las dificultades que tiene
para buscar trabajo con el endeuda-
miento que siente hacia su familia poli-
tica, personalizado en su suegra, ¥ la
culpa que esto le genera, impidiéndo-
le negociar un tiempo para si misma.
Por otro lado, lo relacionamos con el
malestar que le produce “abandonar” a
su cufada Inds, ya que es la dnica per-
sona del nucleo por la que se siente
algo querida.

Respecto de los contenidos rela-
cionales de la entrevista, Maria mues-
tra mas distancia conmigo. Se muestra
reacia a hablar. Yo tomo un papel mas
activo preguntandole por sus senti-
mientos, sus relaciones con su familia
de origen y con su familia politica, por-
que en esta segunda entrevista en
profundidad quiero que guede claro
gque es pertinente hablar de estos
temas para poder encontrar una sali-
da a su situacién. Los contenidos que
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salen son pobres y defensivos: me
dice que las cosas no estan mal, que
no hay conflictos. Maria se queja; me
dice enfadada gque en Servicios
Sociales somos unos pesados a los
que nos gusta meternos en la vida de
la gente.

Cuandc aparecen resistencias en
forma de este tipo de comentarios, el
profesional debe intertar moverse en
un dificil equilibrio, saber gue sera
necesario ir tocando estos temas, pero
que hay que hacerlo siempre a un ritmo
admisible para el cliente. No hay que
forzar al cliente a hablar cuando mues-
tra resistencia, aunque si puede ser Uil
compartir con é! lo que pensamos que
pueden ser causas en ese momento de
su resistencia. Entiendo que en el caso
de Maria aparece agui su miedo a esta-
blecer un vinculo mas estrecho de ayu-
da por el temor a sentirse, por un lado,
endeudada con la institucion y, por otro,
a sentirse defraudada si sigue confian-
do en nosotros. También aparece su
resistencia a tocar temas dolorosos,
que le crean angustia.

Decido citarla un poco antes, a las
tres semanas, ya que temo que la
angustia y la resistencia hagan romper-
se el vinculo recién creado. No quiero
citarla tampoco mucho antes para que
no se sienta “acosada”

5.3. Cuarla enirevista

Maria sigue paralizada en la tarea
explicita de buscar trabajo, no ha hecho
nada nuevo. Me plantea la situacion del
siguiente modo: “Lo que solucionaria
todo seria un trabajo, pero es imposible
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para mi en estas circunstancias bus-
carlo”. Maria se siente incapaz de pedir-
le a su suegra que se gquede con los
nifios para ir a buscar trabajo. Por un
lado, piensa que no tiene derecho a
pedirle mas; por otro lado, no confia en
ser capaz de encontrar un trabajo. Ha
hablado con su cufiada Inés de la entre-
vista del otro dia, Inés la anima a
moverse, pero Maria se queja de gue
no se ofrece a ayudarla con los nifios.

En este punto, es importante
indagar en las dificultades internas para
emprender acciones en la linea que
desea, antes gue urgiria con la necesi-
dad de hacer algo. Segun mi experien-
cia, el intentar forzar al usuario para que
haga cualguier tarea acordada recor-
dandole el compromiso adquirido con
Servicios Sociales de hacerlo a cambio
de la prestacion sdlo sirve para crear
hostilidad tanto del usuario hacia el tra-
bajador social, que se siente incom-
prendido y desvalorizado, como del tra-
bajador social hacia el usuario, porque
siente que este ultimo le hace fracasar
como profesional en sus objetives. En
realidad, sin entender conjuntamente
las razones internas que paralizan al
cliente, es imposible que éste empiece
a moverse.

Hacemos un recorrido por las cir-
cunstancias que han llevado a Maria a
la situacién actual. Me cuenta que se
hizo novia de José Luis con 15 afics. Se
conocieron porque las dos familias teni-
an parcelas cercanas a las que acudi-
an los fines de semana y las vacacio-
nes. Durante los anos que durd la rela-
¢ion hubo rupturas y reconciliaciones.
Cada uno salid por su fado con otras
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personas mientras duraban las ruptu-
ras. Poco antes de quedar Maria emba-
razada, José Luis dejé embarazada a
otra chica. A raiz del emharazo de esta
chica, la madre de José Luis habid con
Maria aconsejandole que dejara la rela-
cidn con José Luis, para que éste
pudiera casarse con la chica embara-
Zada. Maria se lo contd a José Luis y
ambos se enfrentaron a la madre. Maria
sintid que a su suegra la importaba
mas tener un nieto (lo relaciono con la
pseudocesion que Maria hace de sus
propios hijos a su suegra) que la felici-
dad de su hijo que, segin Maria, habia
tenido relaciones sexuales con la otra
chica, pero que la queria a ella.

Muy poco después Maria se que-
dd embarazada {(me parece un intento
desesperado para que José Luis rno la
abandone y una manera de responder
a la presidn de su suegra: “Si la madre
de José Luis quiere un nieto, se lo pue-
do dar yo”). Una vez embarazada, nun-
ca dudd en tener el hijo, aungue si lo
hizo su compafiero, cosa que le dolid
mucho. A la primera persona que se lo
contd fue a su hermano mayor. No le
ofrecid ningdn apoyo, le dijo que habla-
ra con sus padres y gue lo afrontara ella
sola porque ya era “mayorcita”. Maria lo
recuerda con mucha rabia, ya que lo
vivié como un abandono. Al conocer su
embarazo, su padre monté en célera y
su madre se quedd en silencio, acep-
tando la expulsion de la casa y la nega-
tiva a ayudarla del padre. Segin Maria,
su suegra la admitié en su casa al ver
que si no o hacia podia perder a su
hijo. Tras la pelea con sus padres, pare-
ce ser que su madre intentd saber de
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elia a través de una companera de tra-
bajo. Maria no recuerda como reesta-
blecié el contacto con sus padres, cree
que fue a raiz del parto. Con su madre
nunca ha hablado de la expulsion de
casa, con su padre lo hizo en una oca-
sion y este nego haberla echado.

A Maria le hubiera gustado que
los padres de ambos les hubigran ayu-
dado economicamente para poder
casarse y vivir independientemente. Por
aquel entonces José Luis trabajaba con
su padre sin recibir ningdn salario.

Maria no quiere hablar de la
muerte de José Luis, dice que no pue-
de, pero no aparece ninguna expresién
de sentimiento. Pienso que debido a la
falta de urgencia a hablar de sus cosas
¥y a la seguridad de haber recibido el
primer mes de la ayuda familiar, Maria
ha podido empezar a contar{se) lo acu-
rrido hasta ahora. Lo hace adoptando
una posicion ambivalente; por un lado,
desde la confianza de sentirse acom-
pafada por alguien que muestra interés
por ella, pero también, no debemos
olvidarlo, desde la deuda que ha con-
traido con Servicios Sociales al recibir
la ayuda y la necesidad de darme algo
a cambio para saldarla.

Al final de la entrevista, le hablo a
Maria de la existencia de dos grupos
que padrian ayudarla, un grupo de habi-
lidades para la busqueda de empleo
que lleva otra compafiera y un grupo
terapeutico para madres solas que lle-
vamos la psicoterapeuta del Centro y yo
misma. Maria muestra resistencias. No
ingisto y le ofrezco a Maria vernos den-
tro de tres semanas.
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5.4. Quinta entrevista

Maria no acude a la cita. El profe-
sional siempre debe hacer una hipéte-
sis de por qué un usuario no acude a
una entrevista, para decidir motivada-
mente qué movimiento realizar a conti-
nuacion, Tras reflexionar sobre el reco-
rrido realizado hasta entonces, en
especial sobre la Ultima entrevista, sin-
tetizo los aspecios gue creo que estan
en juego en este caso:

a) el temor de Maria a conti-
nuar ahondando en temas doloreosos
del pasado;

b) el temor de Maria a conti-
nuar estableciendo una relacion signifi-
cativa conmigo por la posibilidad de
que yo la abandone o la falle tal como
le ha ocurrido con sus padres, sus her-
manos y con el propic José Luis (la
muette de un ser querido puede vivirse
como un abandono);

cj mi propic temor de nho ser
capaz de contener su angustia en la
relacion tras todo el material deposita-
do en la Uftima entrevista, que le trans-
mito al hacerle la propuesta, en parte
expulsadora, de buscar ayuda en otros
lugares (los grupos de habilidades
sociales y de madres solas). En vez de
devolverle con firmeza un “contindo
acompafiandote”, le transmitl mi inse-
guridad, lo que redundé sin duda en
aumentar sus temores.

Ante esto, sabiendo que un tema
recurrente de Maria es que las perso-
nas significativas la abandonan cuando
mas lo necesita y que la forma que tie-
ne de defenderse de esto es dejando
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ella previamente la relacién, para ver si
le importa lo suficiente al otro, decido
llamarla para preguntarle por qué no ha
acudido a la cita.

Llamo a casa de sus suegros.
Maria me dice que ha olvidado la cita.
Quedamos para tener una préxima
entrevista tres semanas después.

8.5. Sexta entrevisla

Maria acude a la cita. Desde las
tareas explicitas ha hecho varios movi-
mientos, acompafada de su cuhada
Inés. Han echado una solicitud para
suplencias en la Comunidad de Madrid,
han acudido a una bolsa de empleo que
tiene Caritas en el municipio y fueron a
una contrata de limpieza donde habian
oido gue necesitaban gente. Esta con-
tenta de haber encontrado tiempo para
hacerlo a pesar del esfuerzo que le
supone pedirle a su suegra que se que-
de con sus hijos.

En cuanto a otros contenidos
explicitos de la entrevista, Maria me
contd que habia ido a ver a su madre
una tarde, cuando sabia que no estaba
su padre. Pudo recordar con cierta ter-
nura algunos aspectos positivos en
relacion con su madre y expres¢ su
agradecimiento porque e diese peque-
fias cantidades de dinero de vez en
cuando. También pudo verbalizar su
enfado por no entender las razones por
las que su madre no la apoyd cuando
su padre la eché de casa.

Respecto de su familia politica,
aparecen sus dificultades para asumir su
rol de madre, se queja de gue su suegra
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suele tomar decisiones en relacion con
sus hijos, mientras ella permanece pasi-
va, aunque fastidiada. Hablamos de la
futura escolarizacion de sus hijos.

En el &mbito de su relacién con-
migo, pienso que ha sido un acierto el
hacer la llamada. Siento que se ha res-
taurado la confianza en la relacién, lo
que le ha dado fuerzas para empezar
a hacer cosas que desea (buscar tra-
bajo, ver a su madre) y ha continuado
asociando material significativo (re-
cuerdos de su relacion con su madre,
dificultades en ta asuncidn de su rol de
madre).

Dado que han pasado los tres
meses acordados en el primer encua-
dre, e propongo a Maria tres posibili-
dades: renovar la ayuda familiar por
otros tres meses y sequir viéndonos
mensualmente, ser derivada al grupo
de madres sclas del que soy cotera-
peuta o finalizar el proceso por el
momento, defando siempre abierta la
posibilidad de volver cuando lo consi-
dere oportunc. Maria me responde rei-
terando su demanda inicial de 1M}, olvi-
dando las explicaciones que le di en
ese momento acerca de la imposibili-
dad de cobrarlo. Entiendo que es una
manera de decir que necesita conti-
nuar. Sigue mostrando resistencias
hacia la derivacion al grupo de madres
solas. Le propongo renovar la ayuda por
otros tres meses mas y concertamos
una nueva cita.

5.6. Séptima enirevisia

Maria no acude a ia entrevista.
Pienso que tal vez malinterpreté su soli-
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citud de 1M! como un modo de pedir que
la intervencidn continuara. Dado que
guedamos en un puntc de posible fina-
lizacion, yo decido no llamarla y espe-
rar proximas demandas de su parte. A
los dos dias Maria me llama para infor-
marme de que lleva una semana traba-
jando en la farmacia donde antes tra-
bajo: tiene un conirato por seis meses.
Tras la Ultima entrevista, decidid ir un
dia a preguntar si necesitaban a
alguien. Aparte de los caprichos del
azar, considero un logro no sélo que
Maria haya continuado moviéndose
para encontrar un empleo, sino que
haya podidao retomar el hile de su pasa-
do, volviendo al punto en que se inicid
{a crisis actual.

Me cuenta que sigue en casa de
sus suegros. Como ahora puede apor-
tar algun dinero, se siente menos
endeudada y con deracho a dejar a sus
hijos con su suegra. Ha comido en casa
de sus padres un dia, ya que la farma-
cia esta en el barrio. Maria se encuen-
tra contenta y animada. Yo e propongo
seguir viendonos de vez en cuando, ya
gue soy consciente de que a pesar de
este cambio positivo quedan muchos
aspectos sin ser elaborados gue pue-
den provocar nuevas crisis con la con-
siguiente frustacion para Maria:

a) Se mantienen Jos problemas
de fondo con la familia de origen que die-
ron lugar a ia actuacién del embarazo;

b) no se han trabajado ias difi-
cultades de Maria para asumir su rol de
madre, la rivalidad con su suegra a este
respecto y la pseudocesidn que hace
de sus hijos a su suegra;
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¢} se mantiene en la oscuridad
todo lo relacionado con la enfermedad
y muerte del compahero;

d) tampoco se han tocado las
dificultades con su suegro tras el inten-
to de mantener relaciones sexuales con
ella.

Maria declina el ofrecimiento,
argumentando que por su horario de
trabajo es dificil para ella encontrar
tiempo. Si bien es real su dificultad, no
es menos cierta la resistencia a seguir
ahondando en conflictos, mas en un
momento de optimismo como en el
que se encuentra ahora Maria. Sigue
estando alli también mi personai inse-
guridad acerca de mi incapacidad de
sostener la relacidn, o que probable-
mente aumenta sus resistencias a
sequir viéndonos. Por mucho que vea-
mos el riesgo de que reaparezcan pro-
blemas, tras un éxito parcial, no tiene
sentido insistir en continuar la inter-
vencion, si el usuario no se muestra
dispuesto.

En esta lamada quedamos en
que Marfa se pondria en contacto con-
migo, si volvia a considerarlo necesario.

5.7. Informacién posterior y

finalizacion def caso

Al cabo de dos meses, coinci-
diendo con el periodo de solicitud de
becas de comedor a {a Comunidad de
Madrid, Maria me llama pidiéndome un
informe que apoyase dicha solicitud.
Sequia trabajando en la farmacia, con-
tinuaba en casa de sus suegros, pero
comia de vez en cuando en casa de sus
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padres. Habia matriculado a sus hijos
en el colegio para el curso siguiente.

Aproximadamente un afic des-
pués, acudio a Servicios Sociales Inés,
la cuhada de Maria. Venia con una
demanda relacionada con la de Maria.
Se habia quedado embarazada de su
novio con el que no convivia y solicita-
ba ayuda econdmica para poder inde-
pendizarse. Por cuestiones de organi-
zacion el caso fue asignado a otro pro-
fesional. Por &l supe que Maria habia
animado a Inés para gue acudiera a
Servicios Scciales, asegurandole que
podian ayudarla. En ese momento,
Maria seguia trabajando en la farmacia
y continuaba viviendo con sus suegros.

Probablemente, cualquier éxito en
las intervenciones sociales sea sdlo un
éxito relativo, dadas las carencias
importantes que suelen tener las per-
sonas que acuden a Servicios Sociales,
pero no por ello han de dejarse de reco-
nocer los logros. Con toda su compleji-
dad y contando con otros factores inde-
pendientes de fa intervencion, en este
caso se ha conseguido la movilizacion
desde una situacion de paralisis hacia
una situacién que ofrece mejores pers-
pectivas para Marfa, concretada en tres
cambios fundamentales: ha vuelto a tra-
bajar, ha escolarizado a sus hijos y ha
retomado con todas las dificultades
subyacentes cierta relacién personal
con sus padres. Mas alld de estos cam-
bios, se ha conseguido gque fos
Servicios Sociales puedan ser para
Maria una fuente de ayuda en posle-
riores momentos de crisis en los que no
encuentre apoye desde otros ambitos
no institucionales.

Cuadernos de Trabajo Social
1999, 12: 159-184
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