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LA PRÁCTICA EN TRABAJO SOCIAL DESDE LA PERSPECTIVA DE LAS 
PERSONAS USUARIAS. 
 
 
Presentación y motivación. 
 
Esta tesis doctoral surge del proceso de análisis realizado durante años, sobre la  

importancia  que adquiere el  significado del término “ayuda” y “cómo se ofrece” desde 

la profesión de Trabajo Social   en el desarrollo de su práctica profesional en cualquiera 

de los lugares donde se  ejerce. 

 

Identificar el Trabajo Social como una relación de ayuda donde el profesional acompaña 

desde lo relacional, lo emocional y lo técnico  a la persona usuaria en la construcción 

del contexto de intervención para el cambio, es la trayectoria que desde hace más de 

un siglo realiza la trabajadora social. Sin embargo podríamos decir que nos encontramos 

en un momento de encrucijada por la burocratización que ha circunscripto, en el 

imaginario colectivo, el Trabajo Social a la lógica del recurso, desdibujando la 

intervención terapéutica. Esto ha traído consigo una invisibilización de  la relación de 

ayuda y de los aspectos metodológicos que conlleva, reduciéndola a una mera ayuda 

económica y vinculación de “buen trato”. La metodología ha de formar parte de la señal 

de identidad de las trabajadoras sociales para poder así construir un ethos profesional  

congruente con la definición del Trabajo Social. Para ello, hemos de investigar la imagen 

que tienen los ciudadanos y ciudadanas  de la práctica del Trabajo Social. 

 

En estos tiempos en los que no dejan de oírse términos como innovación social, 

coproducción, Servicios Sociales inclusivos…  donde  la participación  aporta beneficios 

que permiten a  la ciudadanía  reconquistar y recuperar el espacio público, generar 

capital social y potenciar la cooperación (Pastor,  2011, 2015)  ,nos preguntamos qué 

es lo que perciben  las personas usuarias,  es decir, la ciudadanía,  de la práctica 

profesional del Trabajo Social. ¿Cuál es el retrato que ellos hacen del otro? 

 

Creemos que esa percepción es necesaria para poder innovar y coproducir juntos y para 

ello hemos de saber cómo se sienten  las personas, qué significados son importantes 

para ellas, qué dilemas personales y familiares les han llevado a estar en ese “otro lado”  

y explorar como perciben la práctica profesional del Trabajo Social. 
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La investigación pretende conseguir un retrato de la práctica profesional del Trabajo 

Social, desde la percepción  de las personas que visitan el Sistema de Servicios 

Sociales de Atención Primaria.  

 

El estudio aporta como originalidad la visibilización de la opinión de las personas que 

acuden a los servicios sociales, que con sus relatos nos proporcionan la realidad que 

ellas perciben sobre la intervención que se realiza y que al menos en nuestro contexto, 

no cuenta con muchas investigaciones realizadas. 

 

Desde este retrato de la intervención profesional realizado por las mismas personas que 

recurren a los Servicios Sociales y no por las profesionales que las atienden, 

consideramos que podemos, al finalizar la investigación, realizar aportaciones a los 

distintos contextos en los que está inmersa la disciplina del Trabajo Social, asumiendo 

una perspectiva de atención integral y centrada en la persona. La investigación aporta 

la mirada de las personas, su relato, su vivencia, lo que nos da información para mejorar 

la calidad de la intervención profesional. 

 

Objetivos generales, específicos e interrogantes de investigación 

 

Los objetivos generales que se desean conseguir son: describir  la práctica  profesional   

en Trabajo Social  a través de las acciones descritas por las personas usuarias, 

entrevistadas en los Servicios Sociales Municipales de Atención Primaria a través de los 

siguientes objetivos específicos:  

1. Identificar   los sentimientos de  la persona, antes de llegar a solicitar ayuda. 

2. Explicar las experiencias que las personas han tenido con los Servicios Sociales 

de Atención Primaria. 

3. Detallar el recibimiento y la acogida recibida por parte de las trabajadoras 

sociales desde que las personas las visitaron por primera vez. 

4. Explorar el apoyo  técnico y relacional percibido por las personas que realiza la 

trabajadora social.  

5.  Interpretar la percepción de la metodología de intervención profesional  a través 

del relato de las personas sobre las actuaciones realizadas por las  trabajadoras 

sociales. 

6. Explorar la percepción de cómo las personas se han sentido ayudadas.  
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Y,  analizar las valoraciones sobre la práctica profesional que realizan las personas 

usuarias de los Servicios Sociales  Municipales de Atención Primaria y las trabajadoras 

sociales, participantes en la investigación.  

 

Las preguntas  de investigación  de los que partimos  fueron, en relación al primero 

objetivo,  ¿Cuáles son los temores y expectativas con las que la persona llega a solicitar 

ayuda? ¿Cómo percibieron las personas el inicio del proceso de ayuda? ¿Cómo 

perciben las personas la relación de ayuda que se construye con las trabajadoras 

sociales? ¿Cuál es la metodología  de intervención profesional que las personas 

perciben de la práctica? ¿Perciben las  personas  que la ayuda recibida ha cambiado 

sus vidas? Y al segundo objetivo: ¿La intervención de la trabajadora social está 

promoviendo la coproducción, autonomía y ciudadanía de la persona? ¿Se están 

aplicando los principios éticos de Trabajo Social en la práctica profesional de las 

trabajadoras sociales? 

Marco teórico 

El trabajo de campo se ha realizado en el ámbito de los Servicios Sociales Generales, 

donde teóricamente la lucha contra la pobreza, como eje de la inclusión, es el elemento 

central que caracteriza las intervenciones dirigidas a la población sujeto de nuestro 

trabajo de investigación. Es por ello que para la elaboración del marco teórico, se ha 

partido inicialmente de una doble mirada que describimos a continuación. 

Por un lado hemos descrito los conceptos teóricos que definen la mirada desde la  

práctica profesional  en Trabajo Social en el contexto de los Servicios Sociales y por 

otro, desde la comprensión del término pobreza humana propuesto por Naciones Unidas 

para el Desarrollo  (en adelante PNUD), partiendo del enfoque del desarrollo humano que 

supuso una redefinición del concepto de Bienestar y que relaciona las necesidades 

sociales con las capacidades.  

Ambas miradas, constituyen un concepto “paraguas” en este marco teórico 

multidimensional que  abarca  una diversidad de fenómenos interrelacionados. En este 

sentido, a las dos primeras miradas desde la práctica profesional del Trabajo Social y la 

pobreza humana, les hemos ido incorporando diferentes aportaciones que permiten 

“captar la naturaleza multidimensional de las realidades”. 

Por ello consideramos imprescindible hacer  referencia al Sistema de Servicios Sociales 

en España y en la Comunidad Valenciana (Mira-Perceval Pastor, De Alfonseti 

Hartmann, Giménez-Bertomeu, V. 2007; De la Fuente, Y. 2008; Giménez Bertomeu,V.; 

Doménech López, Y; Lillo Beneyto, A; Lorenzo García, J. 2012; Aguilar Henrikson, M. 
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2014; Pastor Seller, E. 2012; Mateo-Pérez, M. Martinez-Román, M., Domenech-López, 

Y.2015 Martínez-Martínez, L., Uceda-Maza, F. Canet-Benavent, E, 2017), la 

intervención social (Jaraíz, Arroyo, 2011; Saavedra, 2015; Fantova, 2008, 2017; Ruiz 

2005; Montañes, 2006; Ubieto, 2012).  A la intervención metodológica en Trabajo Social  

(Colomer, 1974; De Robertis, 1992; Trevithick, 2002), los paradigmas (marcos 

metodológicos) que se idenifican con la profesión (humanista, psicodinámico, sistémico 

y constructivista).  La necesidad de complementariedad entre el método y el modelo 

(Campanini y Luppi, 1991) en la acción profesional y los modelos más signficativos. 

(Howe, 1999; Payne, 1995; Du Ranquet, 1996; Barranco, 2004; Viscarret, 2007). 

 

Incluimos también  en esta primera mirada,  el significado de la ayuda y las principales 

aportaciones de las  teorías fenomenológicas de la ayuda. (Rogers, 1951, 1985,1987, 

1992, 2004, 2008; Carkhuff, 1969; Egan, 1981; Kagan, 1980, 2017). Las teorías 

fundamentales para comprender la práctica profesional, Teoría de motivación humana 

de Maslow. Teoría de las necesidades humanas de Doyal y Gough. Corriente del 

Desarrollo Humano a  Escala Humana  Max-Neef, Elizalde y Hopenhayn. La relación de 

ayuda, Hellinger (2003). Las primeras teóricas del Trabajo Social. Richmond (1995), 

Salzberger-Wittenberg (1990), Dal Pra Ponticelli, (2000).  La dimensión sistémica en la 

relación y alianza de ayuda, (Satir 1999. 2002. 2013)  Bordin (1979,1994) Horvath y Bedi 

(2002), Safran. & Muran (2005)  Friedlander, Escudero, Hearherington (2009). 

Finalmente trataremos las contradicciones que surgen entre los principios éticos y la 

práctica profesional Román Mestre (2013a, 2013b,  2016), Goicotxea (2013), Etxeberria 

(2018) Idareta (2013, 2018), Berrick (2008, 2015, 2015, 2018), y la invisibilidad de la 

intervención del Trabajo Social con base en una metodología. Brekke (2011, 2012, 2013, 

2014, 2019), Grassi (1995, 2007), Matus (2004, 2005, 2009). 

 

 

Además,  consideramos que las aportaciones de Sen y Honneth  junto a la 

Socioeconomía en su dimensión social, Etzioni (1980, 1999, 2000, 2006, 2007), el 

capital social como recurso macrosocial, Portes (2000) y macroinstitucional en relación 

al bienestar y la felicidad de las personas Putnam ( 1993, 1995,1996) Woolcock (2001a, 

2001b)  y  el Bien Relacional como  la dimensión comunicativo/afectiva y no instrumental 

de las relaciones personales Gui y Sugden (2005), Nussbaum ( 1986, 2002, 2012), unido 

al significado de bien subjetivo revelado y/o felicidad,   son el puente necesario que 

servirá para poder transitar entre la realidad  social actual, en la que se encuentran las 
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personas que acceden a los servicios sociales y la esperanza de otra realidad donde el 

sentirse reconocido en la sociedad, será el motor del cambio social.   

 Justificación de la metodología de la investigación 

La presente tesis doctoral aborda la percepción de la práctica profesional en Trabajo 

Social en el ámbito de los Servicios Sociales de Atención Primaria o también conocidos 

como Servicios Sociales municipales desde la  visión de las personas receptoras de 

ayuda, conocidas como personas usuarias, intervenidas, clientes. 

 

En este sentido se presenta una investigación empírica donde la voz de las personas 

usuarias ha sido el eje de la misma y el paradigma del que partimos es el cualitativo, 

utilizando como marcos interpretativos o “mirillas mentales”  los  métodos:   

fenomenológico, etnográfico, narrativo y la teoría fundamentada,   por entender que son 

los  que mejor se adaptan a los objetivos y  al tipo de cuestiones y/o preguntas de 

investigación.  

 

 Consideramos que la investigación yuxtapone elementos de los cuatro métodos a los 

que hemos hecho referencia; en relación al método fenomenológico, nos aporta 

entender la realidad estudiada desde la propia perspectiva de la persona participante, 

puesto que como Taylor y Bogdan, (1994) afirman: “lo que la gente dice y hace, es 

producto del modo en que define su mundo” (p. 23). En relación al método etnográfico 

nos aporta comprender la realidad a estudiar, es decir obtener una imagen realista y fiel 

de la realidad de la práctica profesional a través de la percepción de las personas 

participantes. En relación al método narrativo, recolectar datos sobre sus experiencias 

en relación a esa práctica profesional para poder describirlas y analizarlas. Y para 

finalizar, consideramos que la teoría fundamentada aporta los elementos 

construccionistas para profundizar y analizar los procesos relacionales y poner el énfasis 

en el fenómeno estudiado y no tanto en los métodos utilizados.  Charmaz (2006) afirma: 

 

Lo que los observadores ven y escuchan depende de sus marcos interpretativos 

anteriores, biografías e intereses, así como también del contexto de 

investigación, sus relaciones con los participantes, las experiencias de campo 

concretas y los modos de generar y registrar los materiales empíricos. Ningún 

método cualitativo se basa en la mera inducción: las preguntas que formulamos 

acerca del mundo empírico enmarcan lo que sabemos de él. (p.276). 
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La decisión de la elección del paradigma cualitativo, está unida al tipo de orientación 

filosófica con la cual nos identificamos.  Ruiz-Olabuénaga (2013) afirma: “la metodología 

cualitativa no puede practicarse sin entender los supuestos filosóficos que la sustentan 

y tampoco puede ser entendida por quién no los asuma” (p.13).  

 

Siguiendo a Taylor y Bogdan (1994) el enfoque cualitativo es el que mejor se adapta a 

nuestros objetivos y preguntas de investigación puesto que: 

 

Es inductivo: su camino metodológico está unido al descubrimiento y el hallazgo, más 

que en la comprobación y verificación.  

Es holístico: el investigador ve a las personas y a los grupos como un todo integral, es 

decir son una totalidad que simultáneamente engloba procesos de organización, 

funcionamiento y significados.  

Es interactivo y reflexivo: los investigadores son sensibles a los efectos que causan 

sobre los participantes de la investigación. 

 Es naturalista: tal y como hemos indicado, los investigadores se centran en conocer a 

las personas y situaciones que le acontecen en su contexto natural.  

No impone visiones previas: La persona investigadora intenta apartarse de sus 

propias creencias y perspectivas, mostrando una actitud neutral para comprender y 

construir el relato del protagonista.  

Es abierto: no excluye escenarios ni visiones en la recolección de datos. Todas las 

perspectivas son válidas.  

Es humanista: abarca el lado privado y personal de las experiencias centrándose en 

las percepciones y significados de los participantes.  

Es rigurosa: busca resolver los problemas de validez y de confiabilidad por las vías de 

la exhaustividad (análisis detallado y profundo) y del consenso intersubjetivo. 

La realidad que vamos a investigar responde a lo que Lagos Garay (2004) afirma:  

No es algo estático y simple, la realidad, siguiendo la definición batesoniana es  una 

red muy compleja de relaciones, procesos, y también extrañas y paradójicas 

interconexiones de diferentes planos, niveles y componentes, entre los cuales, 

evidentemente, nosotros estamos también comprendidos  (p.1) 

 

Por lo que ese “estar comprendidos” al que hace referencia Lagos Garay utilizando la 

definición de Bateson, nos hace cuestionarnos que no podemos ser observadores 

externos y pasivos de la realidad que estamos investigando.  
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Consideramos que es imprescindible comprender a las personas dentro del marco de 

referencia de ellas mismas, pero sin olvidar por un lado  que la investigadora participa 

en la construcción de lo observado, combinando la percepción de la persona usuaria  

con la percepción que  ella tiene del quehacer profesional de la trabajadora social en el 

momento del análisis y por otro, aun no siendo el objetivo de esta tesis, hemos 

considerado que la realidad investigada necesitaba conocer lo que los profesionales 

dicen que hacen en su práctica profesional.  Para ello se ha realizado un breve análisis 

cuantitativo (Anexo “Profesionales”), para aportar un dato más, a la compleja realidad 

que se investiga. Nos permite perfilar la fotografía de lo que los propios profesionales 

que han atendido a las personas participantes en la investigación, entienden que es su 

práctica profesional. Esta imagen de la percepción de las profesionales entrevistadas 

sobre su práctica, nos sirve para la elaboración del capítulo de las conclusiones. 

 

Todo el proceso seguido en la investigación, ha estado enfocado a aprender el 

significado que los participantes otorgan al  fenómeno estudiado, es decir cómo las 

personas perciben la práctica profesional del Trabajo Social y por otro lado, cómo 

entienden las profesionales, que realizan su práctica.   Para ello, el pensamiento 

hermenéutico y la fenomenología son las corrientes epistemológicas influyentes en esta 

investigación. La hermenéutica, (interpretación), para  buscar  y descubrir los 

significados de las distintas expresiones humanas, como las palabras, los textos, los 

gestos, pero conservando su singularidad. La fenomenología, (comprensión), para 

comprender los fenómenos a partir del sentido que adquieren las cosas para los actores 

sociales en el marco de su entorno vital.  Esa doble descripción es la herramienta 

epistemológica que generará los resultados de la investigación.  

 

Nos planteamos cómo llegar a conocer, como dice Gibbs (2012) el mundo de “ahí fuera” 

(p.12) desde los espacios en que se producen las interacciones de sistema creado por 

el trabajador social y la persona. Es decir, examinar la realidad tal como otros la 

experimentan, a partir de la interpretación de sus propios significados, sentimientos, 

creencias y valores. 

En conclusión, la metodología utilizada para estudiar el proceso vivido en relación con 

la práctica profesional percibida por las personas, debe facilitar la expresión y la escucha 

de las narrativas con la intención de que el análisis posterior parta de esas experiencias 

y vivencias.  

Con ello pretendemos comprender, interpretar y reconstruir esas experiencias y 

situaciones vividas por las personas en los contactos con las trabajadoras sociales en 

las unidades administrativas de Trabajo Social (UTS), situadas en diferentes 
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organizaciones públicas de atención primaria, pudiendo dar voz a aquellos que 

habitualmente quedan fuera del reconocimiento de las Ciencias Sociales (Alonso, 1998). 

Entendemos que es necesario plantear esta investigación utilizando la metodología de 

la Teoría Fundamentada (Grounded Teory) a través de los relatos narrativos de las 

personas participantes.  

Las tablas que a continuación presentamos forman parte del proceso que se siguió para 

construir las entrevistas en profundidad semidirigidas que se realizaron. 

 

 Para la obtención de los datos se partió de un inventario validado por los profesionales 

que registraba el proceso de la práctica profesional y se realizó una primera propuesta 

de tesis que sirvió para la realización de dos entrevistas previas.  

 
INVENTARIO dirigido a las trabajadoras 
sociales 

PRIMERA PROPUESTA DE TESIS 

 
DIMENSIONES 

 
VARIABLES  

 
DIMENSIÓNES 

 
VARIABLES 

LA ACOGIDA INICIAL Acogida  
Generación de un 
espacio cooperativo 

EXPERIENCIAS CON LOS SSSS  
EXPERIENCIAS CON LOS TS 

Recuerdos de los primeros contactos con 
los servicios sociales y accesibilidad  
Recuerdos de los primeros contactos con 
los trabajadores sociales. 
Recibimiento de los profesionales 
 

LA ESCUCHA Y LA 
UBICACIÓN DE LA 
DEMANDA 

Escucha para 
conocer 
 
Análisis de la 
demanda 
 
Tipo de relación con 
el que se inicia el 
contacto 

 
CREACIÓN DEL CONTEXTO DE 
PROCESO DE AYUDA 

 
Cualidades/actitudes de las TS 
Contexto relacional que se genera con la 
TS 
Gestiones realizadas para analizar la 
demanda 

 
LA COMPRENSIÓN 
DE LA SITUACIÓN 
PROBLEMA 

Estudio de la 
situación problema 
 
Área personal-
relacional 
 
Área ecológica-
relacional 
 
Área económico-
laboral. 

 
COMPRESIÓN DE LOS 
PROBLEMAS 

 
Coparticipación del TS  (cómo perciben  
que el TS los comprende y trabaja con 
ellos y para ellos) 
 
Comprensión de la situación 
 
Comprensión de la demanda 

EL PROCESO DE 
CONCRETAR LOS 
OBJETIVOS Y 
CONSTRUIR UN 
ACUERDO MUTUO 

El proceso de 
concretar los 
objetivos y construir 
un acuerdo mutuo 

PERCEPCIÓN DEL PROCESO DE 
AYUDA O INTERVENCIÓN  

Proceso empático y/o enganche en el 
proceso de ayuda  
 
Concreción de objetivos y/o construcción 
de un acuerdo mutuo 
 

DEONTOLOGÍA, 
PRINCIPIOS Y 
VALORES 
PRESENTES EN LOS 
PRIMEROS 
ENCUENTROS 

Deontología, 
principios y valores 
presentes en los 
primeros 
encuentros 

PERCEPCIÓN DE LA 
APLICACIÓN DEL CÓDIGO 
DEONTOLÓGICO  

Valores que se perciben en los TS 
Principios que se observan/perciben en 
los TS 

CONSTRUIR UNA 
ALIANZA DE AYUDA 

Construir una 
alianza de ayuda  

PERCEPCIÓN DEL ANÁLISIS DE 
LA PRÁCTICA Y/O 
INTERPRETACIÓN DE LA 
INTERVENCIÓN  

Proceso de integración profesional y 
construcción de la alianza de ayuda 
 
Conexiones emocionales 
 
Percepción de la metacomunicación  
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DETERMINAR EL 
CONTEXTO DE 
INTERVENCIÓN 
PROFESIONAL 

Definir el contexto 
de relación 
profesional y final 
del encuentro 

PERCEPCIÓN DE LOS 
ENCUENTROS Y DE CÓMO HAN 
SIDO AYUDADOS 

Evaluación del proceso de las entrevistas 
 
Cambios que han conseguido desde que 
han sido ayudados 
 

Fuente: Elaboración propia  
 

La descripción de los bloques temáticos a tratar fueron: 

 

BLOQUES 
TEMÁTICOS 

DESCRIPCIÓN CONTENIDO 

 
EXPERIENCIAS CON 

LOS SERVICIOS  
SOCIALES 

 
Se trata de conocer los aspectos fundamentales que influyen en el momento 
que contactaron con los SSSS. Se realiza un repaso por los recuerdos de 
cuando llegaron por primera vez y el significado que tenía para ellos. 
 

 
 

EXPERIENCIAS CON 
LOS T.S 

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

CREACIÓN DEL 
CONTEXTO DEL 

PROCESO DE AYUDA  Y 
COMPRESIÓN DE LOS 

PROBLEMAS 

 
Se trata de explorar cómo las personas  han sido escuchadas, comprendidas 
en su situación 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. 
 

 
 

PERCEPCIÓN DEL 
ANÁLISIS DE LA 

PRÁCTICA E 
INTERPRETACIÓN DE 

LA INTERVENCIÓN 
 

 
En estos dos  bloques se recogen aspectos metodológicos que tienen que ver 
con la intervención diagnóstica.  Fundamentalmente se pone de manifiesto 
el conjunto de procedimientos o recursos de los que se sirve el Trabajador 
social.  Dentro de este bloque se analizaran cómo se llevan a cabo las 
entrevistas en cuanto al desarrollo de las mismas,las tareas y objetivos  a 
cumplir.  Además se explora cómo  el proceso de ayuda y la construcción de 
la alianza de ayuda que perciben se ha realizado. 
 

PRINCIPIOS Y 
VALORES QUE 

OBSERVAN EN LOS 
TRABAJADORES 

SOCIALES Y CÓMO 
HAN SIDO AYUDADOS 

 
En estos últimos bloques e trata de conocer los valores y principios  que las 
personas usuarias perciben de los trabajadores sociales, además se  trata de 
explorar la percepción general de los encuentros y  los cambios que han 
conseguido desde que han sido ayudados. Fundamentalmente se trata de 
analizar los puntos fuertes de la intervención y señalar las dificultades 
 

Fuente: Elaboración propia 

 

Contexto territorial  

 
El ámbito geográfico de referencia para la investigación  ha sido  la provincia de Alicante. 

Decidiendo  realizar la investigación en la comarca de la Marina Baixa por considerar 

que dentro de esta comarca se encuentran  enclavados geográficamente  municipios de 

costa y montaña conocidos en toda España por su  relevancia turística, su agricultura y 
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sus paisajes más que en la otra comarca a la que podíamos acceder. La investigación 

se realzó en todas las Unidades de Trabajo Social existentes en el municipio de 

Benidorm y de la Mancomunidad Marina Baixa. 

 
 
Conclusiones  
 
Realizada la descripción, análisis y discusión  de resultados, presentamos las  

conclusiones más destacadas que están relacionadas con las preguntas de 

investigación y los objetivos a conseguir  y que reseñamos en este resumen son: 

 

Las personas usuarias temen ser juzgados y tienen vergüenza de tener que visitar los 

SSSS. Se sienten culpables de no poder resolver sus necesidades por ellos mismos y 

que sean vistos como personas no válidas Y  piensan que son rechazados por los demás 

por tener que ir a “pedir”, lo que les convierte en personas distintas a las otras personas. 

 

 Además, no existe percepción de derecho de ciudadanía por parte de las personas 

usuarias. La decisión de visitar los SSSS está unida a la necesidad de tener que “pedir” 

porque ellos no pueden sobrevivir sin ayuda, normalmente económica.  

 

Las personas no reconocen a los Servicios Sociales como un contexto institucional de 

protección social al que tienen derecho, sino que lo viven desde una perspectiva de 

sumisión. 

 

Las trabajadoras sociales les acogieron con un trato  que  consideran educado, no 

discriminatorio  y respetuoso. Las cualidades que  destacan  son la amabilidad, 

sinceridad, y simpatía. También lo definen como un recibimiento que cada vez que se 

repite es más cercano y cariñoso. Crean un sistema de confianza a través del vínculo 

relacional  mostrándose  educadas y receptivas, con ello   inician  el enganche en el 

proceso de ayuda. 

 

Las personas usuarias  retroalimentan el vínculo relacional  que las trabajadoras 

sociales les ofrecen  como propuesta de relación,  respondiendo con   un 

comportamiento vinculado a la  honradez y la honestidad, valores que  hacen que sean 

aceptados en el contexto en el que viven y  con el que se relacionan, puesto  que se 

presentan como personas que no mienten, que siempre dicen la verdad  y  que son 

justas aunque sus necesidades no estén cubiertas. 
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La percepción de  las personas usuarias en la construcción de la alianza de ayuda es 

través de la confianza mutua que se ha creado entre ellas y la trabajadora social. En la 

totalidad de la muestra no se aportan  datos  sobre  acuerdos mutuos entre las personas 

usuarias y las trabajadoras sociales respecto a los objetivos, tareas y metas del 

tratamiento. 

 

El análisis de la demanda y la solución del problema, son percibidos por las  personas 

usuarias como procesos  burocráticos, lo que significa que ni participan ni ven, ni 

conocen el proceso de intervención, que se realizan en la práctica profesional. Las 

personas usuarias no saben que trabajo hacen las trabajadoras sociales. Ellos  no ven 

nada. Lo único que visibilizan es que ellos llevan los papeles y que las trabajadoras 

sociales saben  sus problemas y su vida.  

 

Las personas no saben cómo han sido ayudadas pero reconocen que la relación que se 

ha creado de reciprocidad entre ellas y las trabajadoras sociales les ha permitido  tomar 

algunas decisiones que les han favorecido en su  proceso de vida, solo identifican el 

apoyo relacional y emocional.  

 

Las percepciones sobre la práctica profesional que tienen las personas entrevistadas y 

las trabajadoras sociales no son compartidas. Antes bien, muestran puntuaciones de 

secuencias simétricas que nos llevan a afirmar que existe un doble relato sobre la 

práctica profesional del Trabajo Social. 

 

Mientras que las valoraciones de las  personas usuarias en relación a la percepción de 

la alianza de ayuda solo están unidas al apoyo relacional y emocional y no perciben 

apoyo ni enfoque técnico, las trabajadoras sociales que les atendieron construyen un 

proceso  metodológico  que dicen hacer en su práctica profesional,  a través de los 

criterios de intervención evaluados por el total de la muestra que se presenta en el anexo 

a través  de los 137 items de los que se compone el inventario de  Cardona & Campos 

(2009) cumplimentado por las trabajadoras sociales.   

 

El reconocimiento de los derechos de ciudadanía requiere de una concepción cívica que 

hunde sus raíces en el sistema social, no sólo en los sistemas de protección social sino 

en el conjunto de la sociedad. Cuando decimos que las personas entrevistadas 

manifiestan sentimientos de “vergüenza” por tener que solicitar ayuda a los Servicios 

Sociales, nos estamos remitiendo a una imagen social, que no es la que se traduce en 

el discurso gubernamental sobre el Sistema de Servicios Sociales de Atención Primaria. 
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La realidad que perciben los auténticos protagonistas de la intervención poco tiene que 

ver con la que perciben las profesionales del Trabajo Social de la práctica profesional 

que realizan. 

 

Si bien las profesionales comparten con las personas usuarias la creación del   inicio  de 

la relación de ayuda  y están de acuerdo con ellos en que se  genera un vínculo de 

confianza mutua que se va construyendo  desde la acogida inicial,  no sucede lo mismo 

con  la alianza de ayuda y con la  metodología de intervención que relatan. 
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