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TRABAJO SOCIAL O DE COMO HABLAR Y ESCUCHAR EN EL
DIAGNOSTICO Y EN LA INTERVENCION SOCIAL

Texto tomado de Olza/Hernandez. (2002) Trabajaasbei cuestion del como. Certeza
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Introduccién

En el marco de este 7° simposio Europeo de Tré&aj@l dedicado sobre todo a la
cuestion del como pudiera sorprender que una panseaedique a aspectos tan
tedricos como los que en un primer momento pudiarda impresion el enunciado de
la misma. “El lenguaje como instrumento de reflexéd la practica del trabajo social o
de cdmo hablar en el diagnéstico y en la internv@nsbcial”. Pero el propio enunciado
explicita también que se trata de instrumentaktéenguaje, en aras al diagnéstico y a
la intervencion. Es decir, también en él hacemfeseacia a la dimension practica.

El trabajo social desde sus inicios en el sigl¥ X¢ ha ocupado de una doble tarea:

1. Del analisis, del estudio, del conocimiento mpeension de los problemas que
surgen en las personas, en los individuos en ssaga interaccion con los entornos
sociales, culturales, y familiares, y con los aeomientos que pueden irrumpir en las
vidas de las personas inesperada y abruptamegte gonstituyen los
condicionamientos que permiten unas veces, ob&anuw incluso impiden otras la
participacion de los individuos en los bienes cales, sociales econdmicos de la
sociedad en la que viven o a la que pertenecatodagar a:

que determinadas personas queden excluidas ndeddgparticipacion en esos bienes,
sino obstaculizados en la aportacion que ellasigodiacer al desarrollo de recursos
sociales, personales, econémicos y culturales oesiaa

gue personas determinadas como individuos o cetectjueden paralizadas, obstruidas
en su crecimiento o desarrollo personal y social

2. De intervenir a favor de esas personas, deacamantegracion social, a la superacion
de los impedimentos y obstaculos, fueran éstosudeter personal o de caracter social.
Esta doble dimensién de la practica del trabajtaatiagnosticar e intervenir, hace
gue la complejidad haya sido una caracteristicataate de la actividad profesional en
el ambito del trabajo social.

Pero esta complejidad alcanza niveles inimagisalele las sociedades actuales
denominadas por los sociélogos como postmoderdada segunda modernidad.
Como veremos mas tarde, nos movemos hacia uredsdaile individuos, en la que

los elementos comunes, las tradiciones, las nosw@ales, los estilos de vida y otras
manifestaciones comunes quedan reducidas a la mexpresion, dejando paso a un
sin fin de situaciones en las que cada individelegado a si mismo debe enfrentarse a
su situacion.

Por otro lado las sociedades actuales estan cadubias bases mismas sobre las que se
ha venido apoyando la sociedad moderna, la indlistbre todo en nuestros entornos
europeos y que no son otras que:

- el trabajo remunerado para la mayoria de la pabia

- el Estado-nacién como instancia reguladora y ata de las relaciones entre el
capital y el trabajo,



- el Estado de bienestar como instancia redistidrai de bienes y servicios de una
solidaridad obligada frente a las leyes “ciegas’haercado.

Sociedad informacional y globalizada

Al cambio de siglo las sociedades de todo el m@stidn sometidas a unas
transformaciones de un alcance que nadie puedeisopi@ver, pero que se consideran
como profundas. Si no se puede hablar de revolwmid sentido clasico de la palabra,
en la que unas clases sociales se hacian fuertedgesbancar a otras del poder y desde
alli cambiar la sociedad, si podemos hablar ddajtransformacion en marcha va a
afectar, mejor, esta ya afectando a todos lostémbe la vida social y de una u otra
manera a todas las sociedades del mundo.

La era de la informacion como la ha llamado Cas{@®97) irrumpe en todas las
esferas del poder, de la economia, del mercada,@dtura, y al hacerlo produce una
concentracion del poder econémico, al margen didippolitico establecido que
socava la legitimidad y la plausibilidad de losadss-nacion y actia desde centros de
poder invisibles. Caido el sistema del socialisead, consolidado el poder tecnologico
y la creacién de redes, se instala un capitali®razf informacional cuyas bases son la
productividad que depende sobre todo de la innonaeicnoldgica, y la competitividad
gue proviene de la flexibilidad de las relacionasestrabajo y el capital, socavando asi
lo que ha sido el sustento de la solidaridad dérédmjadores o si se prefiere de las
clases y por ultimo, su actuacion en red, es decnexionado con otro sistemas de
poder econdmico. La consecuencia en el ambitosdelaciones laborales son también
profundas en tanto en cuanto se estabiliza en sagpreorganizaciones un nucleo de
empleados de alstanding con puestos seguros, altamente remunerados gogue
ocupados por muy pocos, en contraposicion a lostpsi€le trabajo genéricos que
pueden ser ocupados por cualquier trabajadorfémi&tte sustituible por maquinas o
por otros trabajadores. Con lo que se agrandaasesokiedades la desigualdad social y
la polarizacion en un doble nivel : a nivel mundiatre las grandes potencias
econdmicas, militares y culturales, por un ladpoyotro los paises, estados y
sociedades en las que se concentra la pobrezédaary el subdesarrollo, y en todas
las sociedades, también en las nuestras, entggiéokes va bien, y aquellos, cada vez
MAs numerosos, cuya vida discurre entre la supameia y el riesgo de engrosar las
filas de los excluidds Como sefiala Bauman: “A medida que los pobresserhmas
pobres, los ricos —dechados de virtudes para ladamt del consumo — se vuelven mas
ricos todavia” y pone como ejemplo viviente el cpamadigmético de Gran Bretafia, en
donde segun él la quinta parte mas

pobre de la sociedad se hallan mas pobres queadquir otro pais, la parte mas rica
se halla entre la gente mas acaudalada de Eugi)f0:(69).

Esta polarizacion se da pues a escala global agdeeseindial, a nivel macro, pero tiene
su reflejo también a nivel micro, a escala loceégional. Como nos ha indicado muy
acertadamente Beck y lo ha expresado en términgktdalizacion para significar la
conexién entre los dos niveles, es decir que acimnientos que ocurren en lugares

! Seguin datos de Naciones Unidas en su informe @désaHumano 2001 un 25 % de la poblacion
mundial recibe el 75 % de los ingresos mundialeslog paises en desarrollo, de los 4.600 millorees d
habitantes 1.200 millones viven con menos de lafialy 2.800 millones con menos de 2 $ diarios.
Segun Céritas espafiola — informe 2000 — en nupatsoviven 8.509.000 personas bajo el umbral del 50
% de la renta de distribucién Neta (RDN) y por deldel 35 % (pobreza moderada, pobreza grave y
pobreza extrema) nada menos que 5.309.600 personas.



inverosimiles, lejanos tienen consecuencias inneglien el ambito local y afecta a
personas directamente, en forma de paro, insegluyidasorientacion. “Un proceso de
muchas contradicciones, tanto por lo que respests aontenidos como a la
multiplicidad de sus consecuencias. Conviene adiiea dos de las consecuencias mas
problematicas que esto tiene para la estratificed@la sociedad mundial: la riqgueza y
la pobreza locales (Bauman) y el capitalismo sibdjo”(1998:56-57)

Naturalmente que estos procesos afectan de un espéaial a los colectivos més
vulnerables, en los barrios menos dotados de la@sdes, y en las zonas rurales y por
altimo a personas pertenecientes a minorias étoicatturales. Es decir al nivel, al
ambito en el que se encuentran los servicios &s;ikls proyectos de insercion, los de
promocién, los &mbitos en definitiva en los querapédas diversas profesiones de lo
social. “La era de la globalizacion de la econoesisambién la era de la localizacion de
la politica” (Castells 97:393), nos recuerda ei@ogo aragonés Manuel Castells, y yo
aflado, no solo de la politica en general sino deatdrella, de la intervencion social, y si
prefieren, por mas exacto, del trabajo social. dinpafiero y amigo Lothar Krapohl
profesor de trabajo social en la Escuela Univeraitaatolica de Aquisgran (R.F.A.)
escribia al inicio de los afios 90 que “de continaaendencia actual de un paro
masivo, el estado de bienestar podria deveninargtave crisis en cuanto que el
sistema de seguridades deviene del mercado laborglafiade que - las tendencias
actuales a la exclusion social, al paro de largaaion, el aumento del riesgo de caer en
la pobreza para grandes sectores de la pobladiémn esiendo consecuencias de
caracter psicosocial que desafian al trabajo saalakr una respuesta innovadora y
ecoldgica con el fin de configurar o ayudar a agunfar una sociedad posindustrial,
creando nuevas redes sociales, y reactivando lesistentes”.

En este contexto concluye Krapohl que las profesale ayuda como el trabajo social
en todas su manifestaciones, “pueden convertirsasqurofesiones del futuro” (1991:
146 y 148). Pero en estas labores, el trabajolsozisolo debe tener en cuenta las
transformaciones que se detectan en los ambito®Btoos, laborales, estructurales en
general a nivel mundial con sus efectos a nivell|®ino que estamos asistiendo en las
sociedades, sobre todo de nuestro entorno occidetrtatransformacion que por
silenciosa, no es menos decisiva que las antermorés configuracion de nuestra
sociedad y que esta teniendo repercusiones directias funciones y tareas del trabajo
social, me refiero al fin del patriarcado. Mientedgpatriarcado va agonizando, como lo
formula el chileno Claudio Naranjo (1995), lzisedad se transforma hacia un
modelo nuevo en la configuracién de roles socialesafecta a lo que Castells llama
“las relaciones de experiencia’ y que afectan faralia, a las relaciones de género, a
la sexualidad y, como anota este autor, por cormesitg) a la personalidad, a su
identidad (98:382 y ss.) Procesos, pues, de pa#oéyn por un lado, y por otro,
procesos de transformacion de identidades, deudegin y reconstruccion de nuevas y
cambiantes identidades.

Con lo que y para el ejercicio destras profesiones como trabajadores
sociales, educadores sociales, profesionales steclal en general se abre una
panoramica de multiples y diferenciadas a veceeglemtdas problematicas, que
requieren de nosotros/as una multiplicidad de aljesd de estrategias, sistemas de
intervencion que ayuden a paliar problemas de palite personas grupos o colectivos,
a la toma de conciencia de los recursos persodalasestros clientes, pero ademas, de
apoyar a personas Yy colectivos en el alumbramestena nueva sociedad, o por lo
menos a suavizar los dolores de ese parto, dduesbramiento. Para ello y enraizado
con la mas pura tradicién del trabajo social, digpoos los profesionales de lo social,



en cualquiera de los ambitos de intervencion, Bt sido caracteristica indeleble del
trabajo social, la palabra.

La palabra es el instrumento genuino del Trabajo Smal

Todos los que hemos hecho del trabajo social, gsitaterapia, de la orientacion y del
asesoramiento, nuestro &mbito laboral, sabemokqakave para establecer un
diagndstico de la situacion del cliente, del grugmlas personas que buscan ayuda, al
igual que para la intervencion, esta en la pajabral lenguaje.

No tenemos otros instrumentos. No tenemos podeutgje, no tenemos poder
coactivo, no disponemos de poder mediatico o ecamwmNuestra intervencion se
apoya en la palabra compartida con nuestros ciieote nuestros comparieros de
trabajo, con las instituciones. La Estabilidad gaanbio van unidos a la palabra, al
lenguaje, sea este de caracter verbal, gesticalaratros signos, incluidos los
informaticos, los escritos, los graficos, pictéscacusticos etc.

¢ Y qué es la palabra sino expresion, objetivacguardsentimiento, de un pensamiento
de una emocién, de una experiencia, de una fantisia deseo, etc. en definitiva
producto y expresion de una realidad subjetiva?|@galabra captamos y
comprendemos la realidad, y obsérvese ya el setiidacion que implican las
palabras captar y comprender. El lenguaje regytadmormas se convierte como nos
dice Searle (1969 p. 38) en actos, en accionesapto en hechos objetivos, concretos,
tangibles, que al exteriorizarlas se dejan verendas, tocar, en los que nos podemos
ver, descubrir, reflejar.

En este capitulo quiero mostrar que el lenguajifpas, gestos y gesticulaciones, todo
tipo de expresiones y manifestaciones de la swulgjati...) es oportunidad y obstaculo
simultdneamente, liberacion y encarcelamiento ahmitiempo, expresion -por tanto
descubrimiento- y encubrimiento en si misma, enigietito y a la par ocultacion.

Pero sin olvidar que el lenguaje es la forma ri@samente humana de participar en la
misma realidad y de cambiarla. Para los proceseyuida, el lenguaje se presenta
como la gran oportunidad de cambiar las realidgdesconstruyen los clientes .

La palabra es ambi-, 0 mejor, poli-valente

“Dos mujeres se encuentran en la calle y su coavens se centra en los hombres. Oye,
por cierto, dice una, ¢ sabes en qué se parecesmioré y un perro?. Pues la verdad es
gue nunca me habia parado a pensar en eso. Pleeséy@esponde la segunda.

Pues, dice la primera, en que los dos, cuandalaas) te miran y ponen cara como
de haberte entendido.”

Esto que parece un chiste, ¢ no es en realidadiélamba experiencia cotidiana entre
los humanos, cuando hablamos, creemos intercambdamaciones, valoraciones,
pensamientos, sentimiento o vivencias? ¢ Peraiesamente?

En la vida cotidiana no nos hacemos mucho probbisrsa hemos entendido o no lo
gue nos han dicho. Mas bien partimos de la hipgt#sique cuando dos personas estan
hablando, las palabras, los gestos que intercamsbiacomprensibles para ambas. Si
alguno de uds. dice a un compariero suyo p.e. fieaf@na he venido en coche a
Pamplona a participar en este simposio”, en pria¢gdo el mundo piensa que el
susodicho personaje ha montado en su coche y destmsa se ha trasladado a
Pamplona y que ahora esté aqui sentado en ldal'sala.el mundo, asi suponemos, sabe
lo que es un coche, sabe que Pamplona es una ciudad el objetivo del viaje es



estar en este simposio. Los dos interlocutoresibéinido la situacion, el sentido de la
conversacion, de las palabras por tanto de igudbn@oinciden en el significado de
las palabras, el que habla y el que escucha usangeiaje en el mismo sentido.

Pero supongamos por un momento que la que escsclmaenadre de familia que cada
dia se enfrenta al hecho de no poder dejar eldefia vista ni un segundo por el
peligro que suponen los coches en esta zona ddadeve. Probablemente al oir que
su compafero ha venido en coche a Pamplona, mégsasi como: jVaya! jOtro que
viene a poner en peligro a mi hijo en la calle! &gamos incluso que la susodicha
madre, pertenece a una iniciativa vecinal del bawuiyo objetivo es “un barrio sin
coches”, ya se pueden imaginar que lo que pareci@anversacion entre colegas o
amigos, adquiere de repente otro cariz, y la subadiefiora cuando oiga a su
compafero que ha venido en coche, no pueda ewitsentimiento de rabia y rechazo
hacia él. Un coche mas, uno de tantos que hadddamposible en esta ciudad.

Pero puestos a suponer, supongamos un poco méas, cprapariero sabe de las
actividades civicas de la madre en cuestidon parciudad sin coches, probablemente si
no quiere arriesgar un reproche, un rechazo onsmauacion de contrariedad de su
compairiera, se limite a decirle algo asi como: “estéana he llegado a tiempo al inicio
de la jornada , con lo cual la madre entender&gummpariero ha venido o en autobus
o tal vez en tren, pero no lo aclarara por si acasSon ello estos interlocutores tal vez
se hayan entendido en algo, tal vez en nada, pecroaquier caso han evitado un
conflicto.

La comunicacion entre personas es en parte destehto, pero también
encubrimiento de la realidad, es en parte partojpeen una misma realidad, y al
mismo tiempo exclusion de la misma, pero con méicdt@encia los interlocutores
hacen, como los personajes del chiste, comolsilsieran entendido.

Las personas son actores, 0 mejor inter-actores eada situacion comunicativa

Las personas, cuando nos encontramos en una 8iu@rnunicativa, nos asemejamos
a los actores en una escena teatral en la quetlmgsi tienen por un lado un guion fijo
al que atenerse y al mismo tiempo la libertad dartw, por lo menos en parte.

Su interpretacion en parte prefijada y en pagada por ellos mismos debe estar
coordinada con la del resto de actores en la eskensdo que estos puedan seguir la
accion, e interactuar con ella. Esta coordinacg&mgportante siempre y cuando se
mantenga la idea y el propdsito de represental @scenario la misma pieza teatral.
La situacién comunicativa en la imagen del teattara una gran complejidad, pues
fijacion del texto y creacion del mismo, por lo rasren parte y por todos los actores
requiere una gran capacidad interaccional, quesydenominado como competencia
comunicativa (Hernandez 1991) referida a los esgadgtales, de la vida cotidiana y de
la vida profesional. Muchos autores entre ellosbié@mJirgen Habermas han descrito
la situacion comunicativa en términos teatrales.

Segun la teoria de los roles mas antigua, comeidit&ntre personas solo es posible si
las personas definen la situacion comunicativd emsmo sentido, si usan palabras que
para ambos interlocutores tienen el mismo sigrdficaeduciendo a la minima
expresion la libertad de interpretacion.



La sociedad y con ella el lenguaje es anteriandividuo. El individuo, al igual que
todos los demas interlocutores, adquieren el dentsignificado de las palabras y del
lenguaje de la sociedad misma en la que se haaligado.

La sociedad se reproduce a si misma como un cenjiensignificados linglisticos, que
a su vez se transmiten a través del lenguajeyéstide palabras. Ese lenguaje
compartido hace posible que los individuos de wmaunidad linglistica se entiendan.
El lenguaje es el vehiculo a través del cual usgedad transmite estructuras sociales,
valores, diferenciaciones y establece diferencias.

Cuando un individuo, pues, habla quiera o no dyoze a su propia sociedad.

El devenir de la creacion de la propia persondlitaes otra cosa que el proceso de
internalizacion de la sociedad en uno/a mismo/& espronta que da la sociedad a la
persona, al individuo, a su yo. El socidlogo fesmEmile Diurkheim nos recuerda en
esta interpretacion que lo mejor del individuoaesdciedad en él y aunque considera
que hay diferencias sociales que encuentran sesgpren el lenguaje, las achaca a
gue los diversos individuos pertenecen a clasaalssdiferentes, es decir que las
diferencias responden a contextos sociales diiesepero acentia que “si bien cada
casta, cada familia tienen sus dioses particulasaesten divinidades generales o
comunes que son reconocidas por todo el mundo yogies los nifios aprenden a
adorar” (p. 51).

Todo ello explica sin duda una parte de lo querecem la comunicacion entre
personas, pero no todo. Es verdad que cuando desnas que hablan el mismo
idioma, castellano, euskara, francés o griego, gruédgar a entenderse siempre y
cuando hablen de temas generales conocidos p®, togertenezcan a la misma capa o
clase social.

Claro que esta forma de focalizar el lenguaje fiegea de objetivo la herencia biologica
y la forma muy individual y personal de reaccioaate los estimulos externos, y reduce
el lenguaje a un mero reflejo de la sociedad,osattos comunicativos de los
individuos a meros reproductores del grupo sal@aleferencia, lo que naturalmente
contradice la evidencia de la vida cotidiana. Eirgire nos entendemos hablando el
mismo idioma, ni aun perteneciendo al mismo gruqmies damos por asentado que lo
gue uno dice es lo mismo que lo que dijera cadaderlos miembros de esa comunidad
de lenguaje en la misma situacion.

Por tanto deberemos buscar nuevos recursos te@riptisativos de lo que ocurre entre
dos personas cuando hablan entre si.

Partiendo de las teorias de Mead (1982) y mantdailnimagen del escenario teatral
otros autores han considerado el acto comunicai&é®como una accion, en la que
aparecen elementos de la sociedad a la queparienece, y al mismo tiempo
aspectos

significativos que responden a la peculiar maderhablar, actuar, entender, significar
la vida, sus acontecimientos hechos y sucesosdZeur®, de cada individuo en
particular. Este resultado es posible graciasyvezanas, al lenguaje.

Cada palabra no solo es reflejo de la sociedadjadaino pertenece sino que también
es reflejo de la peculiar forma individual de extenel lenguaje, fruto de las propias
reacciones e interpretaciones que el individuo leacel transcurso de su vida con la
experiencia en contacto con el mundo externo, Steade caracter psiquico, social o
incluso material y fisico De ahi que concluyamos que personas que Se CCamugTitre

2 Goffman(1989) considera posible tal hecho grakiagoble identidad de la persona, a la identidadas (social
identity), la dimensién horizontal de la identidad la identidad personal - dimension verticalapfrman (1976)



si, quiéranlo o no, se convierten en inter-acterels escena de la situacion
comunicativa.

Lo que entiende o no cada uno de lo que dice eld#penderd de cémo cada uno de
ellos defina la situacidon en la que se encuentnagl emomento de la comunicacion y de
la comunidad de contenidos comunicativos, del lejgggue usen, es decir se
entenderan en tanto en cuanto compartan significadales o perecidos.

Habermas ird mas lejos en esta linea de pensanliegiando incluso a afirmar que un
acto comunicativo, mas apropiado seria hablar deaonoion comunicativa, deviene en
una negociacion entre los actores, entre las passque se encuentran en ella.

En esa negociacion lo que se hace es determinatocd@ comun, de interpretacion
comun hay en ella, y cuanto de personal-individusnto hay de identificacion
comun con los contenidos de las palabras que se yisaanto de contenido personal-
individual. Con lo que podriamos concluir que cadeion comunicativa es al mismo
tiempo identificacion y distanciamiento entre la@stipantes en el didlogo, vinculo y
libertad al mismo tiempo.

A esta concepcion de la accidbn comunicativa unteekaas, lo que él llama las cuatro
pretensiones de los comunicantes cuando entraglamidn: la pretension de que cada
uno diga la verdad, sea sincero consigo mismaesga a normas sociales valederas
para todos, y por ultimo que cada uno se exprasegbatro de modo inteligible
(Habermas 1976, 1981). En definitiva propone uncmarna estructura que haga
factible la posible comunicacion.

Con ello aparece en el didlogo entre personasamegito vinculante y relacionante,
implicante, diria yo, entre las personas de carétieo, sobre el que ahora no quiero
extenderme mas (véase Wellmer 1986).

Si gueremos, pues, describir un cuadro exacto dadmcurre en un acto comunicativo,
cuando dos personas hablan entre si, como ya noSead McLuhan (1968, p. 29), de
lo que nos debemos admirar, no es de que no nesdamos cuando hablamos, sino de
que logremos entendernos. Bateson y Ruesche (&88dluyen que dos personas
nunca lograran entenderse del todo. Ahora bidnssiontenidos sociales,
comunitarios de las palabras y los contenidos raésopales-individuales estan tan
entrelazados como los hilos de una misma teladntdp conclusion a la que llegamos
es que en el lenguaje, en el uso de las palab@da&do, esta preprogramado el
principio del cambio en la sociedad por los indind.

La palabra es cada vez mas individualizada y enci@ en si el principio del
cambio

La persona, el individuo cuando habla determimaiaimo tiempo el sentido y
significado de las palabras que usa, y lo hacersggdiorma peculiar de entender el
lenguaje, las palabras. Segun esos significadbsraal discurso y al hacerlo crea
realidad, la realidad a la que se refiere, o queessa con sus palabras. Asi lo ve
también el socidlogo inglés Anthony Giddens (1998ndo comentando el libro de
Judith Wallerstein y Sandra Biaske (1988)‘second Chanteconcluye que:

considera posible esta doble identidad sin quadiViduo caiga en la esquizofrenia gracias al ye da unidad,
como estructura psiquica a ambos elementos deréiddd (p.317).

% Sobre la palabra como elemento que separa y uekdialogo a personas véase Hernandez Aristu, J.
(2001) la filosofia del dialogo como fundament@@tecoldgico en las profesiones de ayuda. En
Kisnerman, N (Compilador) ETICA, ¢ un discurso o prectica social?.



“Podemos suponer que con la llegada de la modetsielaan cambios importantes en
los contextos de los individuos y que esos cargobre sus hombros las
consecuencias Y las soportan, como lo han heehwpsg... Pero, ¢ no podria decirse
también lo contrario..., que las personas en tamtmanto solucionan a su manera sus
problemas y conflictos mas intimos estan contribdgea reconstruir un universo de
actividades sociales, es decir a recrear tandiéantexto social que les rodea? (p.
23).

En definitiva que el inicio del cambio esta dadolté&n en los individuos, en las
personas. Las estructuras sociales, los contestises tienen de alguna manera vida
propia, independiente de los individuos que loarmreero llegado el momento, son los
individuos los que cambiando, cambian las estrastuas hacen evolucionar, o las
transforman.

“El hombre, la mujer, como seres “situados Yy felcsd -como le gustaba definirlo a
Freire (1973)- pertenecen a las estructuras y itanege ellas, y al mismo tiempo son
sus artifices y configuradores”.(Véase Hernand€z 11%5).

En nuestro tiempo, por paradoéjico que parezcaa®relaciones que establecen las
personas necesariamente entre si y la socieddibeeva una tendencia a primar la
importancia del individuo. Sander (1998) va masdépdavia al comentar la
comunicacioén en las sociedades modernas y llefjareag que es precisamente en las
sociedades modernas, en las que parece dominawreh@ato y la falta de relaciones
interpersonales, es decir en las que parece serajexdsten vinculos comunes,
sociales, es precisamente y en apariencia pacad@nte, en esas sociedades, en las
que se “permiten que haya relaciones sociatasds, es decir intencionadas y
cargadas de emociones Yy una comunicacion persa84). Es decir que en el
mundo actual considerado como el menos comunighser solo una sociedad de
individuos, ofrece como nunca la posibilidad deetenas comunicativo, lo cual no
deja de ser una paradoja.

Vivimos pues en una sociedad de individuos, euiatgndencialmente los dioses
comunes (Durkheim) van desapareciendo en inteér@p@tancia, ganando en peso el
individuo. G.Ginter Voss (1997) un exponente dedeuela Socioldgica de Munich,.
afirma en su discusion sobre la relacion entreviddd y sociedad que “detras de la
cuestion de las relaciones, me atrevo a decir eeor@ncia con las ideas expuestas
anteriormente que el lenguaje de uno, del cligntl otro, del profesional, son
diferentes, por lo menos en lo que se refiere adosenidos mas significativos, aun
cuando ambos usen el mismo idioma . Por lo que snsibquieren entenderse, estan
obligados cada uno de ellos a preguntar aosuriccante en el dialogo
continuamente:

¢, qué quieres decir cuando dices esto o aquellpqu® significado das tu a esta palabra
0 a esta frase?, siempre y cuando no quieran nagreeespecie de autismo en el que
cada uno permanece en su universo de significados) sugiere Luhman (1984) en su
teoria de los sistemas aplicada a la comunicani@ngersonal con el concepto de auto-
referencia. Es decir, cuando se da el caso al@uefisre el refran espafiol: ¢ A donde
vas? Manzanas traigo.

Para salir de esa encerrona, de esa noria deisigtu$ individualmente definidos por
cada sujeto, curiosamente solo disponemos de paldbrque nos lleva igualmente a
volver a preguntar por el significado de las paaloon las que pretendemos salir del
callejon, al parecer, sin salida.



Lo que solo podremos conseguir si en algin momgsdamos palabras y conceptos
con contenidos iguales o semejantes para losaotédres, es decir si disponemos de
una "conexion social” (soziale Kopplung) como &t Heino Cleve (1996:61) lo que
de nuevo nos devuelve a los contenidos compantidoana comunidad, por la clase
social, por el grupo de referencia en definitivar, @igun tipo de sociedad. Con esta
reflexion sobre comunicacion de caracter casi l@rcuthemos querido demostrar que la
comunicacion interpersonal, tanto si se refier@ @municacion funcional en las
relaciones de trabajo, como en las mas persomdiegs de las relaciones de amistad
o de familia, o en el &mbito del trabajo social,ugsfenémeno de gran complejidad en
el que se entrelazan de muy diferente manera enstahcion los contenidos sociales,
comunes, y los mas intimos y personales e indiléduaor lo que entender a una
persona es mas una tarea, un objetivo a alcanearmgpresupuesto en las situaciones
comunicativas.

El proceso de comunicacién se convierte en un preereflexivo

Veamos brevemente cdmo deviene el proceso comivaicat

Cuando nuestros clientes, que vamos a sefialandetrd A, nos cuentan lo que nos
cuentan, al hacerlo nos dicen algo sobre su vidsitsacion, sus deseos o temores, nos
narra algo de sus vivencias, experiencias, coneaitos etc. es decir contenidos
subjetivos y usan para ello palabras, sean verlgdsticulares e incluso con su postura
corporal o a través de otras formas de expresido sigbjetivo.

Pongamos por ejemplo una mujer que en el servagialsen el que trabajamos dice:

- Me quiero separar de mi marido.

En principio la frase parece no encerrar demasiditalltad: Todos sabemos qué es un
marido, qué significar separar, y también lo quareacto de voluntad expresado en
términos de quiero.

En esa frase sin embargo podemos sefialar que sent@nla historia social de una
persona, es decir refleja elementos sociales. Brsociedad que regula las relaciones
de pareja a través del matrimonio. La frase pueaderear alivio, o preocupacion segun
la valoracion que la persona haga de esa histocialsEsa valoracion muy bien puede
tener que ver con los valores que esa personddraatizado. Al expresarlo afloran
también sentimientos, emociones. Es decir la pardotia a conocer al profesional y a
si mismo algo de su subjetividad, de sus vivendiasus pensamientos de sus
valoraciones, de sus

emociones, de sus deseos etc. y nos lo comunicarea de diversos mensajes, unos
de caracter descriptivo, que corresponden a hefdra@nenos y circunstancias, y otros
gue corresponden a su manera peculiar de vivirlderarlos, sentirlos etc. A estos
altimos llamo contenidos significativos, por ses lnas importantes para entender a las
personas, me atreveria a decirlo para entendgslasdentro” desde fuera.

Al expresarlo la persona A ha hecho ademas unancogamportante y es dar palabra,
dar expresion, convertir algo subjetivo en algetp, en un codigo. Este hecho es
muy importante porque al hablar, al expresarséegite, objetiva su situacion, su
comprension de la realidad, su construccion. Mestifi de alguna manera lo que es en
Su subijetividad.

El lenguaje es una manera de objetivar lo sulgetial hacerlo nos permite verlo,
tocarlo, percibirlo, observarlo fuera del sujetodlie he llamado en algin momento
primer grado de reflexividad) y nos permite potdaiomar conciencia de ellos, actuar
sobre ello, tanto al cliente, como al profesio8lgrado de reflexividad).



Pero, no corramos tanto, porque el profesionadd:precisamente el proceso inverso.
Al oir las palabras, la objetivacion que hace ielnté, en su subjetividad se mueven y
remueven sus propias experiencias, sus propiaseaaes, sus propios modos de ver
y entender, en nuestro caso, el matrimonio, lantallly todo aquello que consciente e
inconscientemente ha sugerido el cliente y queokscdo por el profesional influye
también consciente o inconscientemente en syrdfdsional, subjetividad
(implicacién):

Esto le va a llevar a dar un feedback, una respugst posiblemente tenga que ver mas
consigo mismo que con lo que le ha dicho el cligte. si dice: “el matrimonio es para
siempre” o lo contrario, “ya era hora que las megegmpezaseis a revelaros contra los
maridos”.

La respuesta que el profesional dé sobre lo esdodifependera de su capacidad de
diferenciar lo que ha dicho el cliente, de lo gaeshtendido él mismo. Es decir de su
capacidad de escuchar y de escucharse y diferénciap de lo otro. De lo contrario
corre el riesgo de que el profesional respondgualb que en él ha surgido, evocado
por las palabras, las objetivaciones del cliergalexir que el profesional se convierta
en cliente de si mismo.

En el psicoanalisis se conoce este fenOmeno cansférencia y contra-transferencia,
nosotros hemos desarrollado el concepto de impdicg@998), que significa un “estar
atrapado”, envuelto en las cuestiones que noseesos clientes. Este estar envueltos
o implicados en las historias de los clientes rosdazuliza en nuestra labor de
entenderlos. De ahi surge la necesidad de quegliestuchar a los clientes, debemos
aprender también a escucharnos a nosotros mismus mmfesionales a fin de evitar
tales confusiones.

Con la respuesta inicia ya el profesional el proaisintervencion, de modo que
diagnosticar e intervenir son las dos caras dadenmnmoneda del trabajo social y se
convierte en un proceso de feedback.

Técnicas linglisticas: expresivas y reflexivas

Aunque como he dicho el proceso de ayuda el didigndsla intervencion van unidas,
y a veces en la vida real es dificil distinguirlagui y para poner un poco de orden en
el procedimiento es importante diferenciar téasiexpresivas (primer grado de
reflexion), de las técnicas de intervencién o slas de segundo grado. Entendemos
por

técnicas expresivas aquellas que al usarlas famotlaexploracién del problema o
situacion del o de los clientes, de modo quedegronal reciba informaciones,
valoraciones, modos de ver, sentir y entendetdason problematica por parte del o
de los clientes. Estas técnicas constituyen yaagajb importante de recursos técnicos
para el profesional y que van desde la narraciéiavéasta la expresion pictorica, la
pantomima, el collage, sketch, el roll-play, pskarda, la pintura, el movimiento, las
esculturas, el uso, fotos, imagenes, el uso deashj€ambién se pueden inventar y
combinar para la ocasion y el tipo de clientes.

Segundo, debemos conocer las técnicas de intedrepgjue yo vengo denominando
como reflexivas propiamente dichas. Desde la pasi&fio verbalizacion (mas propia del
enfoque de Carl Rogers y discipulos) pasando ggerkeguntas circulares (mas de
caracter sistémico), las preguntas del llamadadypotencial, propio del enfoque
centrado en la solucion de problemas, las pregyntddematizadoras de Paulo Freire,



el manejo de la frustracion, técnica usada pdz Perls y su enfoque gestaltico, las
técnicas mas de accién como los juegos simula@dssa lhas técnicas de anticipacion del
futuro, las técnicas del espacio abierto y otratatamas que estan ya inventadas y que
podemos aprender a manejar. Todo ello para reftagaapacidades y potencialidades
de las personas, para disefiar y planificar acciquaga resolver y superar situaciones
problematicas, conflictivas, al servicio de nuestrlientes, sin necesidad de
suplantarlos, sustituirles, manteniendo el prircciie ayudar a aprender a ayudarse asi
mismo, o usando una imagen: ayudar a los client@ser sus cestos con sus propios
mimbres.

O simplemente hacer la labor de partera, ayudamabaar lo que hay en las personas,
Sus recursos, su capacidad de reflexionar, de tdewsiones, de cambiar sus
situaciones, y cambiarse en ellas, de reconstna@ves mundos.

Escuchar y escucharse: Actitud y habilidad al misméiempo.

Para ello creo necesario aprender a escucharsguctearse. Esta es, a mi modo de ver
y sentir las cosas, dos de las habilidades masriarges y genuinas de cualquier
profesional de ayuda. Escuchar los contenidos igiisoss, circunstanciales, pero sobre
todo los significativos, aquellos que hacen gudiehte construya la situacion como la
construye, que la convierte en Unica y que normatenge expresa o se silencia en
términos emocionales. Escuchar, esa “virtud @dbgdo”como la llamo en una obra
reciente (ver en Kisnerman 2001, 95). Escuchadilassas voces que inciden en los
relatos de nuestros clientes, que proceden deesesidades, de sus deseos, de sus
tendencias, inhibiciones, miedos e inclinacionssuEhar las voces de las
circunstancias externas, sociales, culturalescquodicionan a veces determinan las
precariedades de nuestros clientes y de nosotsyaani Para maestros de la escucha
como Carl Rogers, escuchar es algo mas que entesdelabras, lo sonidos, algo mas
gue la simple recepcién-percepcion de los sonigtesmos, que también lo es. Para
Carl Rogers como para otro gran maestro de la kadderendt (1991) escuchar es
sobre todo entrar en ellos, en los sonidos, esil@scios entrar en sus vibraciones, las
de nuestros clientes, para participar desde fuesa eelato, en su mundo de
significados. Pero ademas es necesario aprendeuaharse a si mismo. A percibir lo
que los relatos de los clientes hacen con nosatooslos profesionales. Con frecuencia
al oirlos producen ruidos en el profesional, quéerdejan entender, comprender,
participar en los significados de sus clientesoRas narraciones pueden conectar con
el profesional a otro nivel mas intimo, mas diremiomoviéndole por dentro,
posibilitando lo que a veces también se da en rasegtofesiones, el encuentro, ese
espacio que se puede generar en la situacion dagenvirtiéndose en una de las
experiencias mas profundas en la vida profesi@mala accion-intervencion
profesional. El encuentro a diferencia de la sinniervencion tiene como
caracteristica la reciprocidad, uno y otro quedantados por la situacion. En el
encuentro se pierde la nocion del que da la ayuttd gue la recibe, puesto que ambos
ganan en él, porque ambos se regeneran. Estaies@dmde ver la gran oportunidad
gue nos ofrece nuestra profesion de ayuda y gaeeadas antipodas del burn-out, del
cansancio, de la resignacion y de la impotencia.

Es necesario escuchar en nosotros lo que las grénaahsformaciones de la sociedad
actual hacen con nosotros. Para que no nos sogsrgntbn sus ambivalencias nos
arrastren al abismo del “no merece la pena”, deksé quien pueda, o del qué mas da.



Ocurra lo que ocurriere, nadie nos podra arrell@aalabra y las posibilidades que ella
nos ofrece, como dice el poeta:

Si he perdido la vida, el tiempo, todo
lo que tiré, como un anillo, al agua,
si he perdido la voz en la maleza,
me queda la palabra

Si he sufrido la sed, el hambre, todo
lo que era mio y resulté ser nada,

Si he segado las sombras en silencio,
Me queda la palabra.

Si abri los labios para ver el rostro
puro y terrible de mi patria,

si abri los labios hasta desgarrarmelos,
me queda la palabra.

(Blas Otero)

Concluyendo, la palabra en toda su amplitud y dag@us dimensiones es el vehiculo
qgue permite al trabajador social entender al diemt el nivel de diagndstico y desde ahi
intervenir reflexivamente en la situacion del dieen de los clientes, sin perderse en
ella.
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