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Resumen

Existen distintos términos para nombrar a las personas que son atendidas desde
la disciplina del Trabajo Social y existen diferentes conceptos para describir la proble-
madtica social en que se encuentran. Este trabajo, que contiene dos partes diferencia-
das, consiste en una revision bibliografica de los diferentes vocablos que designan a
los clientes y un analisis de las clasificaciones o tipologias existentes sobre clientes en
trabajo social atendiendo a la naturaleza del problema que padecen. La revisidon de am-
bas cuestiones conduce ala necesidad de reflexidn acerca de los términos que habitual-
mente se utilizan para designar las situaciones que atraviesan los clientes y a la impor-
tancia de clasificar para la mejora del diagndstico y la intervencién social. Se constata
la escasez de reflexiones taxondmicas existentes en espafol y se propone, por ultimo,
una tipologia de clientes, desde la dptica del modelo eco sistémico, como herramienta
para los trabajadores sociales.
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Abstract

There are different terms to name the people that are served from the discipline
of Social Work and there are different concepts to describe the social problems that
are found. This work, which contains two differentiated parts, consists of a biblio-
graphic review of the different words that designate customers, and an analysis of
ratings or existing typologies of customers in social work according to the nature of
the problem they suffer. The revision of both issues results in the need to reflect on
the terms that are commonly used to describe situations that customers go through
and the importance of classifying them in order to improve the diagnosis and social
intervention. It is noted the shortage of Spanish-based taxonomic reflections and it is
proposed, finally, a typology of customers, from the perspective of the echo systemic
model as a tool for social workers.
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1. Introduccion

Afirma Payne (1995) que el Trabajo Social es una actividad socialmente construida que
sélo se puede comprender a través del andlisis de los elementos participantes: el propio
trabajador social, el cliente y el contexto.

Es conocida la insistencia por parte de los trabajadores sociales por encontrar su posi-
cion dentro de las ciencias sociales, su perpetua busqueda de la identidad profesional (Ba-
rriga, 2009) en un empefo existencialista que, en estos dias, consolidado ya como discipli-
nay profesidn, no beneficia ni a la una ni a la otra. Paralelamente, hay poco escrito sobre el
perfil de las personas a las que esta profesidn se dirige: nuestros clientes (se utilizara este
término, por el momento, al ser el mas consensuado por los autores, los profesionales pre-
fieren el vocablo usuarios). Estos sujetos constituyen un grupo heterodoxo al que se ha tra-
tado de comprender utilizando los conocimientos que otras ciencias sociales nos aportan.

Los trabajadores sociales hablamos continuamente de nuestros clientes pero la realidad
es que la figura del cliente ha sido muy poco estudiada en la disciplina (Sudrez y Palomar,
1993), hasta el punto de que ni siquiera hay acuerdo en cuanto a su denominacién: clientes,
usuarios, ciudadanos. En este sentido, la propia denominacidn del otro ya deberia ser obje-
to de reflexidn porque el uso de uno u otro término no es gratuito, sino que lleva aparejado
una percepcion concreta acerca de los sujetos de intervencion en Trabajo Social y del pro-
pio Trabajo Social en general.

La incorporacion de conocimiento de otras ciencias ha servido para dotar al Trabajo So-
cial de un cuerpo tedrico consistente, pero también, en algunas ocasiones, se han incorpo-
rado nociones para comprender a los clientes sin pararnos a deconstruirlas. Un ejemplo lo
constituyen los clientes en exclusidn social; hemos aceptado este concepto, proveniente
de la sociologia, pero es utilizado indistintamente junto con el de clientes multi problema-
ticos, en riesgo social, en desventaja social... Esta confusién terminoldgica es tam-
bién producto de lo poco que se ha investigado sobre tipologia de clientes desde la discipli-
na del Trabajo Social en espafol.

Por esta razén consideré que, a pesar de lo arido que pudiese parecer, la taxonomia
es importante como herramienta orientativa para la intervencién profesional. Me interesa
mucho investigar qué se ha escrito sobre el cliente y sus distintas denominaciones, cudles
son las clasificaciones que se han realizado y cémo puede ayudar el conocimiento de los
diferentes tipos de clientes a mejorar la praxis. Mi planteamiento es que si conocemos
mejor las caracteristicas de las personas para las que trabajamos, podremos ajustar la in-
tervencidn profesional a sus necesidades y potenciales, y aqui es donde entra la aplicaciéon
practica que pretendo ofrecer, todo ello desde la dptica del modelo eco sistémico.

2. Presentacion del tema

Es mi intencidn realizar un estado de la cuestidon sobre el cliente en Trabajo Social inte-
grando teoria y practica’ para ofrecer elementos de mejora en la intervencién o accién?
profesional.

1 Martin explica que la praxis “es el ejercicio de integrar la teorfa en la practica y viceversa, es la constante relacién entre ambas dimensiones para asegurar
la profesionalidad en la intervencién social” Martin, M. (2009). Ocho posibilidades de entender (o no) el Trabajo Social. Cuadernos de trabajo social, 22, 227-
241.

2 Moix propone la utilizacién del término accidn en sustitucién de intervencién. Véase Moix, M. (2004). El Trabajo Social y los Servicios Sociales. Su concepto.
Cuadernos de trabajo social, 17, 131-141.
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Mis hipdtesis de partida son las siguientes:
— Se ha analizado muy poco la figura del cliente en trabajo social en Espafa.

- Las diferentes denominaciones responden a posicionamientos sobre el propio traba-
jo social.

— Se utilizan términos para designar a diferentes personas sujetos de nuestra interven-
cién sin profundizar en las caracteristicas de éstos.

La llegada de los modelos de intervencion al Trabajo Social ha supuesto una mejora sus-
tancial en la calidad de la intervencidn de los trabajadores sociales; el problema, a mi juicio,
es la utilizacidon de esos modelos sin tener en cuenta dos cuestiones: la primera, que dichos
modelos no son recetas para aplicar de forma sistematica, sino que llevan aparejados una
serie de valores y posicionamientos ante la realidad. La segunda dificultad estriba en que
no siempre se aplican adecuadamente porque es necesario profundizar en las técnicas que
estos modelos llevan aparejadas.

Quiero tratar de resolver estas dificultades partiendo del conocimiento del cliente y de
una taxonomia orientada a la mejora de la intervencidn, todo ello desde la dptica del mo-
delo eco sistémico, al ser este el mdas consolidado en el Trabajo Social por su avanzado
desarrollo.

Es importante diferenciar taxonomia de etiqueta; no se trata de establecer categorias
cerradas que atribuyan caracteristicas destinadas a cosificar a las personas, de lo que se
trata es de buscar caracteristicas comunes que permitan agrupar las problematicas y asi
poder disefiar técnicas diferenciadas de intervencion.

(-..) El componente activo y auto constructivo de la realidad, tantas veces sefialado desde el Trabajo
Social y apoyado en la actualidad por las teorias criticas de las ciencias sociales no debe plantearse

como incompatible con la posibilidad de discernir, inducir, generalizar sobre lo que de comun tienen
sujetos y problemas en nuestras sociedades contemporaneas (Sudrez y Palomar, 1993, p. 102).

En resumen, la personalizacién “que exige reconocer el valor del destinatario no como
objeto sino como sujeto activo” e individualizacién’ “expresada en la necesidad de adecuar
la intervencidn profesional a las particularidades especificas de cada persona”, no deben
ser incompatibles con la busqueda de aspectos comunes en los clientes que posibiliten el
establecimiento de clasificaciones.

3. Marco tedrico

Este apartado, junto con la discusion critica, constituye el nucleo de la investigacion.
Para una mejor comprension de las argumentaciones tedricas que sustentan el mismo se
ha estructurado en dos partes, una en la que se abordan cuestiones de caracter mas gene-
ral y la parte dedicada al marco tedrico relativo a la figura y tipologia de clientes en trabajo
social.

3.1. Apuntes de partida

En este articulo se parte de algunos aspectos centrales en el Trabajo Social como disci-
plina para ir aterrizando hasta la dimensidn profesional y pragmatica, con el fin de ofrecer

3 Principios generales del trabajo social, recogidos en el Cédigo Deontoldgico. Portal del Consejo General del Trabajo Social - El consejo - Cédigo Deontold-
gico. (s. f.). Recuperado 15 de septiembre de 2013, a partir de http://www.cgtrabajosocial.com/consejo/codigo_deontologico
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algunos apuntes que puedan contribuir a la mejora de la accién profesional.

Por ello, parece oportuno exponer ciertos conceptos e ideas que constituyen la base
epistemoldgica de este trabajo y que pueden ayudar a comprender mejor lo expuesto

3.1.1. El objeto en Trabajo social

Dice la Real Academia de la Lengua que el objeto es “la materia o asunto de que se ocu-
pa una ciencia o estudio”“. Profundizando sobre este concepto en el ambito de las ciencias
sociales, el Diccionario de Trabajo Social apunta que “el objeto es una construccién abs-
tracta, diferenciada del plano de la realidad fisica” (de la Fuente, 2012, p.356). El objeto tra-
ta de responder a la pregunta ;a qué se dedica la disciplina, en este caso, del Trabajo Social?

A lo largo de la historia de la disciplina se han ofrecido diferentes nociones acerca del
objeto, teniendo como referencia a qué se dedica el trabajo social: el problema social y la
necesidad social. En otros momentos el objeto se ha establecido desde el punto de vista
de a quién se dirige la disciplina: el individuo desajustado, el hombre oprimido o explotado.

También se ha descrito el objeto de la disciplina, situdndolo en el dénde: el drea de inte-
raccion entre el individuo y su medio. “Los términos sefialados adolecen de ambigtiedad y,
a un tiempo, de demasiada concrecién” (Zamanillo, 1999, p.25).

Esta confusion a la hora de delimitar el objeto en Trabajo Social ha generado también
dificultades en lo referente a la definicidn y la taxonomia de los clientes, razén por la que se
incluye este concepto dentro del marco tedrico.

Para enmarcar la investigacion, se atenderd a la propuesta de Zamanillo, que define el
objeto del trabajo social de la siguiente forma: “todos los fendmenos relacionados con el
malestar psicosocial de los individuos ordenados segun su génesis socio-estructural y su
vivencia personal” (Zamanillo, 1999, p.29). Es muy interesante esta definicién del objeto
por varias razones: en primer lugar, rompe con la concepcidn asistencialista del trabajo so-
cial, basada en el binomio necesidad-recurso, en segundo lugar amplia la mirada hacia los
procesos relacionales de individuos, grupos y comunidades.

Desde esta perspectiva, el abordaje de situaciones de crisis o problematicas no exclusi-
vamente relacionadas con la carencia material cobra sentido. Tanto es asi que el XIl Congre-
so Nacional de Trabajo Social, a celebrar el proximo mes de noviembre, llevara por titulo EI
trabajo social en tiempos de malestares.

Por ultimo, resuelve el dilema de si el trabajo social debe transformar al individuo o a la
sociedad porque incluye ambas cuestiones; al hablar de génesis socio estructural se refiere
al origen social de los problemas del individuo y al expresar la vivencia personal incluye
aquellas causas individuales que originan desajuste de las personas en el medio.

3.1.2. Modelos psicosociales y Trabajo Social.

El término modelo es tan genérico que es necesario acotar su significado en el tema
objeto de este trabajo, sobre todo teniendo en cuenta que la aparicidon de la nocién de
modelo aplicada a la ciencia ha supuesto una revolucidén, especialmente en el ambito de las
ciencias sociales. Viscarret (2009) afirma:

“Los modelos son hoy en dia una herramienta fundamental de analisis, descripcién y prediccién de
los que la ciencia dispone para llevar a cabo la sistematizacidn, control y comprensién de los aspectos

4 Diccionario de la lengua espafiola - Vigésima segunda edicién. (s. f.). Recuperado 20 de mayo de 2013, a partir de http://lema.rae.es/drae/?val=objeto.
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mas relevantes de la realidad fisica y social. El modelo para la ciencia seria un esquema bdsico de com-
portamiento que los cientificos crean y generan a partir de un conjunto de enunciados tedricos y de
observacién considerados verdaderos” (pp. 296-297).

Dicho de otra manera, “un modelo para la ciencia es una construccién simplificada de la
realidad, que surge de la teoria y que puede ser constatada empiricamente en la practica”
(Viscarret, 2009, p.301). El modelo, por tanto, cumple una funcién bisagra entre la teoria y
la préctica; ofrece una explicacidn tedrica de los hechos sociales y es una guia que se aplica
a la practica profesional, esta doble vertiente es la que ha generado la acomodacion de
distintos modelos profesionales a la praxis del trabajo social, que tiene, como misién, la
mejora de la calidad de vida de los individuos y la transformacién social.

A partir de los afos 70 del pasado siglo comienzan a aparecer aplicaciones de los mo-
delos psicosociales al Trabajo Social, de la mano del profesor Lutz?, de la Universidad de
Connecticut, siendo los modelos de actuacidn o intervencion patrones de procedimientos
estandarizados, asumidos por los trabajadores sociales (Herndndez y Civicos, 2005, pp. 62)

Los modelos en trabajo social contienen las siguientes dimensiones (De la Red, citada
en Viscarret, 2009):

e “Elementos filoséficos, ideoldgicos y valores.

e Elementos tedricos que lo sustentan.

e Elementos de analisis que explican su aplicacién a una realidad determinada.
e Elementos metodoldgicos: técnicas.

e Elementos funcionales en relacién con resultados obtenidos” (p. 66).

Profundizar en el conocimiento de los modelos psicosociales ha posibilitado realizar un
giro en este trabajo, puesto que inicialmente se pretendia relacionar los distintos tipos de
clientes con diferentes modelos psicosociales pero un andlisis mds detallado ha permitido
comprobar el error inicial. Campanini y Luppi (1996) hacen una reflexidn sobre si es ade-
cuado el uso simultdneo de modelos diferenciados en el ambito de la intervencidn social,
segun la problemdtica que aborden y concluyen (Campanini y Luppi, 1996):

“(...) hay modelos que retinen bases tedricas profundamente distintas entre si, que implican modali-
dades de lectura de la realidad y nexos causales, a veces divergentes (... ) resultaria arduo y confuso

adquirir esquemas de pensamiento tan diferentes entre si y conocer las respectivas capacidades téc-
nicas para aplicarlos en concreto” (pp.32-33).

En otras palabras, no es posible intervenir utilizando diferentes modelos ad hoc para
cada situacion porque las bases ideoldgicas y metodoldgicas son tan diferentes que impli-
can formas de pensamiento incompatibles entre si, cosmovisiones, a veces, incluso anta-
gonicas.

3.1.3. Modelo eco sistémico en Trabajo Social

No resulta arriesgado afirmar que el modelo eco sistémico es uno de los enfoques psi-
cosociales de mayor arraigo en el Trabajo Social como disciplina y profesion. La ingente
cantidad de publicaciones que han visto la luz recientemente y la formacién adquirida por

los profesionales ha supuesto un avance importante en su desarrollo. A modo de ejemplo,
en el ambito académico son destacables las publicaciones, individuales y colectivas, del

5 Para profundizar, Lutz, W. A. (1970): Emerging Models of Social Casework Practice. Mimeo: Escuela de Trabajo Social de la Universidad de Connecticut.
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profesor Viscarret, de la Universidad Publica de Navarra, referente en el andlisis del citado
modelo.

La teoria general de sistemas no procede de las ciencias sociales sino de la fisicay de la
biologia y se sustenta sobre tres pilares: la metafora orgdnica del universo, el nacimiento
de la cibernética y el interés por los sistemas abiertos y el entorno, es decir, la ecologia
(Viscarret, 2007). Sera a partir de la Segunda Guerra Mundial cuando la teoria general de
sistema encuentre acomodo entre las ciencias sociales, con las aportaciones de Luhman®y
Watzlawick’.

Segun Hernandez y Civicos (2005) el modelo sistémico aplicado al Trabajo Social busca
la explicacion de un problema social no en causas aisladas o en una causa determinada que
conduce a un efecto concreto, sino en “las caracteristicas de interrelacion y de causalidad
circular de los componentes entre si y de éstos con el sistema en su totalidad, entendien-
do que el todo es mas que la suma de las partes” (p.86). En resumen, el modelo sistémico
pone el foco en las relaciones que se establecen dentro del sistema en cuestidon y aparca el
determinismo causa-efecto.

En Trabajo Social coexisten dos modalidades del enfoque sistémico (Payne, 1995):
e Lateoria de sistemas generales
e Lateoria de sistemas ecoldgicos o modelo eco sistémico.

La perspectiva eco sistémica es mas amplia que el modelo sistémico puro pues, al intro-
ducir el concepto de ecologia amplia el foco al incluir muy exhaustivamente las relaciones
del individuo con su /[ s entorno [ s. “La perspectiva ecoldgica sefiala que las necesidades
y los problemas son generados por las transacciones que se dan entre las personas y sus
entornos” (Viscarret, 2007, p.286). Dichas transacciones problemdticas son una constante
en los individuos que son sujetos de la intervencidn de los trabajadores sociales, razon por
la que el modelo eco sistémico ha encontrado un importante acomodo dentro de la disci-
plina.

Bronfenbrenner® establece que los distintos entornos son los siguientes: microsistema
(entorno mds inmediato del individuo), mesosistema (la comunidad), exosistema (el indivi-
duo no participa directamente pero le afecta) y macrosistema (valores culturales y demas)
(Bronfenbrenner citado por Herndndez y Civicos, 2005). Esto quiere decir que los trabaja-
dores sociales para poder entender y transformar la problematica que padecen sus clientes
deben conocer los diferentes entornos en que éstos se hallan insertos puesto que todos
ellos, en mayor o menor medida, les afectan.

Para finalizar este epigrafe, es muy interesante resaltar, siguiendo a Viscarret (2007),
que el modelo eco sistémico introduce un importante cambio en lo referente al término
cliente: ya no se trata de clientes individuales, sino que se amplia la mirada hacia todos
aquellos relacionados con la situacion problematica por lo que hay que referirse al sistema
cliente. Esta cuestion también es recogida por Sudrez y Palomar (1993) sefialando la impor-
tancia de las terapias sistémicas, que ponen de manifiesto que los problemas individuales
deben ser analizados desde un punto de vista social.

6 Luhman desarrolla el concepto de autorreferencia de los sistemas; el sistema se define respecto de un entorno determinado (Viscarret, 2007, p.266).

7 La Teoria de la Comunicacién Humana de Paul Watzlawick constituye una revolucién dentro de las ciencias humanas, al formular una serie de axiomas
bésicos de comunicacién (Campanini y Luppi, 1991).

8 Bronfenbrenner es un psicélogo norteamericano, principal impulsor del modelo ecoldgico aplicado a las ciencias sociales; para profundizar véase Bron-
fenbrenner, U. (1987). La ecologia del desarrollo humano: experimentos en entornos naturales y disefiados. Barcelona: Paidds Ibérica.
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Cabe concluir este apartado del marco tedrico, dedicado a la exposicion de algunas
cuestiones de partida, realizando una breve recapitulacion de lo expuesto en el mismo. En
primer lugar, se ha descrito el objeto del trabajo social, cuestion importante porque su de-
finicidn ha condicionado la evolucidén de la profesidon; entender el trabajo social como una
disciplina que atiende el malestar psicosocial rompe con el binomio necesidades-recursos e
impulsa el giro de la profesién hacia una atencidén mas relacional, donde tienen cabida una
tipologia mas amplia de clientes.

3.2. El cliente en trabajo social:

3.2.1. Evolucidn histdrica del concepto cliente en Trabajo Social

Las dos aportaciones mas relevantes en cuanto a la evolucién del concepto objeto de
este trabajo provienen de Cristina de Robertis y Teresa Zamanillo. La primera realiza un
anadlisis de la significacion de la persona en la intervencion desde el Trabajo Social y la se-
gunda analiza el objeto en Trabajo Social en relacion con a qué y a quien se dirige el trabajo
social.

De Robertis (2003) inicia su argumentacion explicando que en los origenes de la pro-
fesidn los trabajadores sociales denominaban a sus clientes casos, en la linea del modelo
meédico. Posteriormente, Richmond introduce el término cliente en 1922:

“El caso del trabajador social es la situacién o el problema social, no la / s persona [ s involucrada [ s.

Para nombrar a la persona y distinguirla de su problema, el término utilizado generalmente, hoy en dfa,
es el de cliente” (Richmond citada en De Robertis, 2003, p.58)

Asi pues, el término cliente es asumido por la comunidad cientifica y profesional, siendo
incluso incorporado por Rogers (2000)°. Luego, prosigue De Robertis (2003), el término es
desechado por muchos nucleos profesionales, siendo reemplazado por usuario o benefi-
ciario. Finalmente, de Robertis (2003) se inclina por el uso del término ciudadano, por con-
siderar que es mas adecuado en un contexto democratico, garantizado por la existencia de
derechos subjetivos.

Por su parte, Zamanillo, aunque realiza un analisis sobre el objeto en Trabajo Social,
ofrece algunas consideraciones de interés. Zamanillo (1999) establece el objeto del trabajo
social en relacidn con etapas epistemoldgicas que se dan alo largo de la historia del trabajo
social:

1. Individuo y/o situacién: del funcionalismo al interaccionismo simbdlico: Si en los ini-
cios de la profesion se situaba el nicleo de los problemas de los casos sociales en sus
conflictos intrapersonales, posteriormente, gracias a las aportaciones de Richmond
y el funcionalismo, que incluyen aspectos ambientales, el cliente es visto como un
individuo desadaptado.

2. El hombre oprimido: una perspectiva dialéctica. A partir de los afios 60, el llamado
movimiento de reconceptualizacion da un giro radical, estableciendo el objeto del
trabajo social no como la inadaptacidn sino como la tensién en la que coexisten el
individuo oprimido y la sociedad opresora.

3. Las necesidades sociales, un enfoque de planificacién: En la etapa que sigue al movi-
miento de reconceptualizacidn existe un acuerdo sobre el objeto del Trabajo Social: Ia

9 Carl Rogers es un psicélogo norteamericano, fundador del enfoque humanista en psicologia e impulsor de las terapias no directivas. Su libro El proceso de
convertirse en persona, es un clasico de la psicoterapia. Rogers, C. (2000) El proceso de convertirse en persona: mi técnica terapéutica. Barcelona: Ediciones
Paidds Ibérica.
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satisfaccién de las necesidades sociales que deben ser cubiertas por el estado cuando
trascienden a los individuos. Aqui comienza a relacionarse trabajo social con el siste-
ma publico de servicios sociales, marco en el que los vocablos usuario o beneficiario
encuentran todo su sentido.

Actualmente, Zamanillo (1999) concibe el objeto del trabajo social como el malestar psi-
cosocial de los individuos, ordenado segun su génesis estructural y su vivencia personal.

A modo de resumen, en los inicios de la profesién se emulaba el modelo médico,
por lo que las trabajadoras sociales se referian a las personas que atendian como casos
sociales; fue Richmond quien introdujo el término cliente, separando asi al individuo de su
problemédtica. En los afios 60 del pasado siglo, autores del lamado movimiento de recon-
ceptualizacion se opusieron al término cliente por considerarlo inadecuado en el contex-
to de una sociedad opresora. Actualmente coexisten los términos cliente y usuario (en el
sentido de persona que usa los servicios sociales) en el dmbito de la profesién y cliente y
ciudadano en el ambito de la disciplina.

3.2.2. Denominaciones actuales:

Para conocer cuales son las denominaciones actuales que designan a las personas aten-
didas por los trabajadores sociales, se ha acudido a todos los diccionarios que hay publica-
dos sobre trabajo social en espafiol, que son:

e Ander Egg, E. (1987). Diccionario del Trabajo Social
¢ Arredondo, R (2010). Diccionario Practico Trabajo Social.

¢ De Lucas, F., & Arias, A. (2010). Diccionario internacional de Trabajo Social y Servicios
Sociales.

e Garcia, T., De Lorenzo, R., & Vazquez O. (Eds.). (2012). Diccionario de Trabajo Social.

También se han incluido algunas conceptualizaciones no recogidas en diccionarios, pero
que, por su contenido, merecen ser expuestas en este apartado. Se indican las acepciones
encontradas en los distintos diccionarios, por orden cronoldgico de publicacién de los mis-
mos.

Ander-Egg (1987) recoge como acepcidn, Unicamente el término cliente, “para designar
a la persona que recurre al asistente o trabajador social con el fin de requerir un servicio al
que tiene derecho” (p.60), pero realiza una revisidn critica del mismo, en la linea del movi-
miento de reconceptualizacidn, por lo que, aunque recoge esta acepcion, no la comparte.
Este autor, ademds, no recoge ninguna otra acepcion para referirse a las personas a las
que los trabajadores sociales prestan sus servicios. Su Diccionario del Trabajo social fue el
Unico escrito en espafiol hasta 2010, fecha en la que se publican dos diccionarios mas sobre
Trabajo Social en espafiol.

El primero de ellos, publicado por el Colegio Oficial de Trabajadores Sociales de Malaga,
recoge los términos cliente y usudario.

Al primero se refiere asi: “(...) Persona que solicita la ayuda de un trabajador social u
otro profesional que esté en condiciones de prestérsela” (Arredondo, Cosano, Gutiérrez,
Morales, Ortiz y Rivas, 2010, p.38). Esta definicidn bien podria referirse a cualquier persona
que es atendida por un profesional, independientemente de su ambito de actuacién pro-
fesional.
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Con respecto al término usuario, el término es recogido como la “(...) Persona destina-
taria de la accidn profesional de los trabajadores sociales” (Arredondo, et al., 2010, p.170).

Esta definicion se limita a relacionar usuario como destinatario y es la que se usa ha-
bitualmente por los profesionales en ejercicio, como se ha podido constatar a través del
propio ejercicio durante dieciocho afios.

De lo expuesto se desprende que para los autores del citado diccionario la diferencia
entre los vocablos cliente y usuario es la circunscripcion de éste ultimo al drea de actuacion
del trabajo social, aunque bien podria decirse que el usuario es la persona que acude a los
servicios sociales.

Por su parte, el Diccionario Internacional de Trabajo Social y Servicios Sociales sdlo reco-
ge el vocablo cliente, aunque apunta como palabras relacionadas consumidor y usuario de
servicios. El diccionario sefiala que cliente es el “individuo, grupo, familias o comunidades
destinatarias de los servicios provistos por los trabajadores sociales” (De Lucas y Arias,
2010, p.34). Ademds de la definicidn del vocablo en cuestidn, los autores afaden una nota
aclaratoria, que dice asi:

“Cuando hablamos de clientes podemos comprobar que pueden ser voluntarios o involuntarios. Los
primeros son los que solicitan o acceden a los servicios. Los segundos son quienes no desean serlo

y reciben los servicios bajo coaccidn (individual, familiar, organizativa) u orden (p.ej. del juez)” (De
Lucas y Arias, 2010, p.34).

Esta definicion incluye un aspecto a destacar: la involuntariedad. Hay clientes que, efec-
tivamente, son atendidos por mandato judicial, lo que pone de manifiesto las dificultades
de trasladar el término cliente al ambito del trabajo social sin una reflexién etimoldgica
previa.

El diccionario de publicacion mas reciente es el Diccionario de Trabajo Social, que acaba
de ver la luz a finales del pasado 2012. Contiene los términos cliente y ciudadano, pero no
usuario.

“Segun la ISO 9000:2000, cliente o ciudadano es la organizacién o persona que recibe un producto
o servicio. Suelen diferenciarse dos tipos de clientes: el externo es la persona o entidad externa a la
organizacidn que mantiene con ella una relacién comercial; realiza pedidos y paga por ellos; el interno
es la persona que, dentro de la organizacién, demanda de otras la produccién de un bien o servicio.
Dentro de la organizacién, todos los trabajadores son clientes o proveedores” (Romero, Pozo, Macias
y Fernadndez, 2012, p.90).

Aqui los autores se han limitado a trasladar la norma ISO al contexto del trabajo social
sin tener en cuenta las particularidades de la disciplina.

Con respecto al vocablo ciudadano:

“Se refiere a las personas que conforman el Estado. Se trata de una construccién politico-moral, ya
que ser ciudadano implica tener sentido de identidad y pertenencia en el lugar donde se interactta
socialmente, responsabilidad, derechos y obligaciones. La condicidn de ciudadana/o en las sociedades
actuales, se obtiene con la mayoria de edad, ya que se entiende que a partir de ese momento es cuan-
do la persona es capaz de afrontar con madurez y capacidad los derechos y las obligaciones que se
derivan de esa condicién” (Caceres, Civicos, Hernandez y Puyol, 2012, pp.88-89).

En esta definicion comienza a relacionarse ciudadania con identidad, pertenencia, de-
rechos y obligaciones, ideas bastante mas cercanas al trabajo social, especialmente en el
contexto de la administracion publica.
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En este sentido, es de resaltar la aportacién de Robertis (2003) que, a pesar de no en-
contrarse contenida en ningun diccionario, es un magnifico ejemplo del otro como ciuda-
dano y profundiza en las ideas apuntadas anteriormente:

“La persona como sujeto es aquella que sostiene una accidn, una experiencia, un conocimiento, en
oposicidn a objeto y ya vimos que, a menudo, la persona puede ser tratada como tal: un ndmero, un
legajo, un problema. La nocidn de sujeto afirma su capacidad de decidir e influir en el curso de los
acontecimientos y su participacién activa en todo lo que le concierne.

En el lenguaje actual del trabajo social, la persona es ademas sujeto de derechos, es decir, titular de
derechos y obligaciones por el hecho de vivir en sociedad. El acceso de la persona a sus derechos so-
ciales se ha transformado en un leitmotiv de los profesionales del trabajo social. ;Cudles son dichos
derechos? Se trata del derecho a la salud, al alojamiento, a la educacién, a una vida decente...

Ser titular de derechos y obligaciones nos conduce al término de ciudadano, es decir, aquel que es
«miembro de la ciudad», que vive en y forma parte de un Estado (...) Pero, el concepto de ciudadano
va mas allad del derecho constitucional. Un ciudadano es también aquel que participa activamente en
la vida de la ciudad, el que, mds alld de formar parte, modela, modifica, crea, dinamiza la vida social,
expone y transmite sus ideas, se organiza con otros para darlas a conocer, lleva adelante proyectos
para si, para otros, con otros. La dindmica ciudadana no es pura afirmacién de derechos escritos, es
también la organizacién cotidiana de la vida democratica, la actuacion en la vida civica, la creacién
permanente de nuevas posibilidades” (pp.68-69).

El concepto ciudadano aqui descrito ofrece un interesante punto de vista porque pro-
fundiza en varios aspectos centrales del trabajo social: en primer lugar, la persona como
sujeto, es decir, como ser auténomo duefo de su propio destino, idea que conduce al para-
digma de la participacién, uno de los caballos de batalla del trabajo social.

En segundo lugar, se explicita que la persona tiene derechos y obligaciones; no se trata
de que las personas reciban prestaciones o recursos porque asi lo deciden otros, se trata
de que los ciudadanos dentro del Estado de Bienestar genere derechos subjetivos y de
igual forma, deberes hacia la colectividad.

Por ultimo, la idea de ciudadania activa constituye la base desde la que se construye el
empoderamiento de los clientes: sujetos responsables, actores de su propio cambio.

Por su parte, Suarez y Palomar (1993) utilizan el término cliente; comienzan puntualizan-
do que por cliente también es posible referirse a situaciones multi personales (familia, gru-
po pequeno, institucion, etc.) y sefialan que la intervencién en trabajo social oscila sobre un
continuo individuo-sociedad. Asi los clientes del Trabajo Social “son aquellos sujetos indi-
viduales o colectivos para los que determinadas condiciones de su contexto se convierten
en una amenaza o desafio para su auto conservacién y autovaloracién” (Suarez y Palomar,

1993, p-116).

A diferencia de la definicién de cliente contenida en el Diccionario de Trabajo Social de
Ferndndez, Lorenzo y Vazquez (2012) que se limita a referenciar la norma ISO 9000:2000,
Sudrez y Palomar (1993) concretan el significado del vocablo al dmbito del trabajo social,
siendo esta definicién la mds cercana a la disciplina.

Mustieles (2007) difiere de la argumentacién anterior, manifestando que, en la linea de
Kisnerman (citado por Mustieles, 2007, p.25), el cliente es aquel que paga por un servicio,
hecho que no sucede enlainteraccion entre trabajador social y la persona atendida (excep-
to en el libre ejercicio de la profesidn). Asi, utiliza los términos usuario y cliente dependien-
do de si existe contraprestacion econdmica o no, aunque afirma que ninguno de los dos se
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ajusta a las caracteristicas de las personas sujetos de la accién del trabajo social.

La contraprestacion econdmica es un elemento que parece suponer un obstaculo para
asumir el término cliente. Siguiendo a Marcuello (2004)

“El uso de la palabra —ésta o cualquier otra— denota una posicién y unas referencias ideoldgicas de

fondo. Para una gran mayorfa no hay ningtin problema a la hora de usar el término ‘cliente’. Como tal

no les provoca ninguna reaccidn. Para otros, esa denominacion ya define unarelacién de desigualdad y
de distancia entre trabajadores sociales y sus alter ego, las personas con las que se relaciona” (p.104).

Sudrez y Palomar (1993) relacionan el concepto de cliente con el problema que les lleva
ainteractuar con el trabajador social y con la dimensidn multi personal anteriormente des-
crita, y esta argumentacion es la que conduce a establecer tipologias de clientes, aspecto
que constituye el siguiente apartado del marco tedrico.

Recogidas las diferentes definiciones encontradas se desprenden algunas consideracio-
nes: el vocablo usuario parece insuficiente para describir a la persona sujeto de la interven-
cién profesional en un contexto de democracia en el siglo XXI, pero paraddjicamente es el
mas consensuado en el seno de los profesionales en ejercicio, por su asociacién al sistema
publico de servicios sociales.

El vocablo cliente, en cambio, parece haber encontrado acomodo en textos académicos,
pero generarechazo por parte de los profesionales por ser relacionado con una cierta mer-
cantilizacién del trabajo social.

Por ultimo, el vocablo ciudadano es toda una declaracién de intenciones, pero aun no
encuentra respaldo ni académico ni profesional, por lo que es posible concluir que no pa-
rece que vaya a consensuarse por el momento ninguno de los tres vocablos aqui referidos.

3.2.3. Tipologia de clientes en Trabajo Social

Una vez situado el marco tedrico del concepto cliente, es conveniente, a continuacién,
resefiar cudles son las tipologias o clasificaciones que se han encontrado tras realizar la
pertinente revision bibliografica.

Tradicionalmente ha existido por parte de la comunidad cientifica un cierto rechazo al
trabajo de tipo taxondmico a pesar del avance tedrico que pudiese aportar (Sudrez y Palo-

mar, 1993).

La explicacidn a este fendmeno reside en el sesgo de asociar tipologia con etiqueta y
ésta con estigma. Hay que tener en cuenta que los trabajadores sociales desempefian su
actividad con personas que, en muchas ocasiones, padecen problematicas que les provo-
can el estigma social y la accién de los profesionales consiste precisamente en liberarlos de
ese estigma, de ahi el miedo a etiquetar conductas, patologias o dindmicas disfuncionales.

Pero la realidad es que tanto en el ambito académico como en el ambito profesional, los
trabajadores sociales recurren constantemente a la etiqueta y a la clasificacion, especial-
mente al realizar los diagndsticos. Y es que categorizar forma parte de la cognicién indivi-
dual y es necesaria para la produccién de conocimiento. Segun Fernandez (2003):

“La categorizacidn tiene, en primer lugar, unas importantes funciones cognitivas: organiza y estructu-
ra el entorno, tanto fisico como social. Ayuda a la simplificacién de la informacién que debemos aten-
der para orientarnos en la interpretacion. Las categorias que estdn formadas en un grupo concreto

imponen a la informacién unos cauces o formas de organizacion previamente decididas, formuladas
en la historia previa del grupo y cristalizadas en el lenguaje. (...) Son un filtro de seleccidn de los esti-
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mulos perceptivos” (p.74).

A pesar de la necesidad de identificar y categorizar, no hay libros escritos en Espafia
dedicados a analizar ni clasificar la figura del cliente en trabajo social, ni siquiera existen cri-
terios clasificatorios en libros con un contenido mas general dentro de la teoria del trabajo
social.

Con respecto a la busqueda en revistas cientificas, tan solo se ha encontrado un articulo
(Sudrez y Palomar, 1993) que hace referencia a diferentes tipos de clientes en trabajo so-
cial. Las autoras ofrecen unas breves pinceladas acerca del término cliente para después
analizar las pocas tipologias sobre clientes que se han realizado por parte de autores ex-
tranjeros y finalizar proponiendo su propia categorizacion. Este articulo, por surigory pro-
fundidad en el andlisis constituye el marco tedrico en lo referente a criterios clasificatorios.

Partiendo de la dimensién multi personal del término cliente, Suarez y Palomar, (1993,
p.103) proponen la siguiente clasificacién inicial, que serd rebatida por ellas mismas confor-
me avanza su argumentacion tedrica

“1. Los que solicitan la ayuda para ellos mismos.
2. Los que solicitan ayuda para otra persona o sistema.

3. Los que no demandan ayuda pero estdn bloqueando de alguna forma el desarrollo social de otra
persona; un ejemplo son las familias problema y sus hijos.

4. Los que utilizan la ayuda de forma impuesta”

Towle (citado por Sudrez y Palomar, 1993, p.106) establece categorias “en funcién del
origen y caracteristicas de las respuestas de las personas en situacién de necesidad”, ten-
dencia que se ha seguido en el ambito del ejercicio profesional, por ejemplo en lo referente
aregistro de informacidon en programas informaticos como el SIUSS™, que establece tipo-
logias de clientes por sectores de poblacidn.

Asi, se establecen los siguientes criterios clasificatorios para categorizar la tipologia de
clientes en Trabajo Social (1993):

a) El desarrollo evolutivo de la persona: Nifos, adultos, ancianos.
b) La naturaleza del problema: Enfermedad, pobreza, marginacidn, crisis.
c) El sistema afectado y de intervencién: Individuos, familia, grupos sociales, comunidades.

Y se inclinan por establecer su propia clasificacion, usando como criterio la naturaleza
del problema. Establecen dos tipos de clientes:

A. El sujeto o cliente desfavorecido.
B. El sujeto o cliente en crisis.

Con respecto al primero de ellos, Sudrez y Palomar lo definen como la persona “(...)
inmerso en la pobreza clasica o tradicional, se caracteriza por la existencia de unos indica-
dores que con forma de modos de vida configuran lo que Oscar Lewis denominé en 1959
la cultura de la pobreza” (Suarez y Palomar, 1993, pp. 108-109). La cultura de la pobreza a la
que hacen referencia las autoras es hoy un abanico de situaciones que van desde la integra-
cién social, pasando por la precariedad y terminando en situaciones de marginacién total,

10 Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad - Servicios Sociales e Igualdad - Inclusién Social - Servicios Sociales - SIUSS. (s. f.). Ministerio de Sa-
nidad, Servicios Sociales e Igualdad. Recuperado 25 de mayo de 2013, a partir de http://www.msssi.gob.es/politicaSocial/inclusionSocial/serviciosSociales/
siuss/home.htm

[42] Documentos de Trabajo Social - n°52 - ISSN 1133-6552 / ISSN Electrénico 2173-8246



TIPOLOGIA DE CLIENTES EN TRABAJO SOCIAL: UNA HERRAMIENTA PARA LA MEJORA DE LA INTERVENCION PROFESIONAL

por lo que seria oportuno profundizar en este concepto, que no responde a la realidad ac-
tual; las nuevas formas de pobreza conducen inexorablemente al término exclusidn social.

Por su parte, la segunda categoria de clientes que proponen Suarez y Palomar (1993)
es definida como el sistema cliente en crisis, entendiendo que “cualquier cambio, previsto
0 no previsto, que se produce en uno o varios de sus miembros repercute inevitablemente
modificando el ecosistema de toda la familia” (Sudrez y Palomar, 1993, pp. 111-112).

Se entiende el concepto crisis en el ambito de la intervencidn social como “una reaccion
subjetiva a una situacidn vital estresante, situacién que afecta a la estabilidad individual y
en donde se encuentra comprometida la estabilidad para hacerle frente” (Bard y Ellison
citados por Viscarret, 2007, p.132).

Normalmente se suele distinguir entre crisis sobrevenidas y crisis asociadas al ciclo vital
y en ambos casos un adecuado afrontamiento fortalece a la familia y en los casos en que
no lo hay, la situacidon puede desembocar en situaciones de patologia, conductas desadap-
tadas o exclusidn social.

Los tipos de crisis que los trabajadores sociales abordan son: (Escartin, 1992, p.136):

a) Crisis de desmembracién provocadas por situaciones tales como la enfermedad, muerte, hospitali-
zacidén, separaciones accidentes, catastrofes.

b) Crisis por accesién como: embarazos no deseados, padrastro o madrastra, adopciones, abuelos que
se integran en la unidad familiar para su cuidado.

¢) Crisis de desmoralizacién: infidelidad, handicap o minusvalia, alcoholismo, delincuencia.
d) Crisis de desmoralizacién con desmembracién o accesién: divorcios, encarcelamientos, suicidios,
violacién, hospitalizacion prolongada.

e) Crisis que abarcan cambios de status, de posicidn en la sociedad, del sistema de desarrollo y valores
del individuo: paro, empobrecimiento o enriquecimiento subitos, migraciones, guerras, catastrofes
naturales, atentados, crisis vocacionales.

f) Crisis de origen social y cultural: crisis generacionales, conflictos padres-hijos, crisis por jubilacidn,
etc.

En todos los tipos de crisis sefialados, un buen afrontamiento fortalece a la familiay en
los casos en que no lo hay, la situacién puede desembocar en situaciones de patologia,
conductas desadaptadas o exclusidn social, por lo que la deteccidn y el abordaje precoz
son fundamentales para superar la situacion.

Recapitulando, Sudrez y Palomar (1993) distinguen entre cliente desfavorecido y cliente
en crisis. El elemento clave para diferenciar ambos conceptos es que en el caso de clientes
en crisis, antes del acontecimiento precipitante existia una dindmica vital normalizada.

Por otra parte, la realidad vista desde el ejercicio profesional ofrece, a priori, un panora-
ma mas amplio en cuanto a la tipologia de clientes.

Es posible ofrecer una clasificacidn mds amplia desde el punto de vista cientifico, cues-
tion que se abordara en el apartado dedicado a la discusidn critica, para ello es necesario
introducir dos términos que no han aparecido hasta ahora y que son una constante en
cuanto a la tipologia de clientes que se atienden desde el Trabajo Social: familias multi-
problemay clientes en exclusion social. El andlisis de ambos términos finalizara el apartado
dedicado al marco tedrico.
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3.2.4. Clientes en exclusidn social:

En los diferentes textos cientificos, legales o administrativos relativos a la exclusién so-
cial y el trabajo social aparece un universo de categorias utilizadas indistintamente que
contribuyen a dificultar la adecuada comprensién del fendmeno de la exclusién: desven-
taja social, riesgo social, dificultad social, desfavorecidos, marginados, pobres, excluidos.

“En el marco de la vieja Europa, se empieza a hablar de exclusién a mediados de los setenta para po-
ner de relieve las dificultades que vivian entonces muchas personas corno consecuencia de la crisis
econdmica ligada a la subida de precios del petrdleo. (... ) Serd Robert Castel a finales de los noventa

quien terminard por dibujar el espacio de la exclusién al poner de relieve la existencia de tres zonas o
territorios esenciales en los que podemos dividir el espacio social:

a) el territorio de la integracion,
b) el de la precariedad o vulnerabilidad y

¢) el de la exclusién, el aislamiento o la desafiliacion” (Cabrera, 2012, p.225).

La exclusidn social es un fendmeno diferenciado del concepto de pobreza a pesar de
que el estudio de la desigualdad social ha estado ligado al estudio del concepto pobreza,
relacionando casi exclusivamente pobreza con renta. Actualmente existen otros mecanis-
mos de segregacion social, asi, la pobreza es uno de los factores que conducen a la exclu-
sién (Goma3, Subirats y Brugué, 2005).

Es muy interesante la aportacién de Tezanos (2011) quien afirma que para hablar de ex-
clusién social hay que remitirse previamente a su concepto antagdénico, es decir, ala nocién
de ciudadania social, entendiendo que los procesos de exclusidon forman parte de un conti-
nuo en el que la ciudadania social y la exclusion social se encuentran situados en sus polos.

En esta linea, Castell (citado por Arriba, 2002) establece tres espacios sociales:

i) Zona de integracion, seguridad o estabilidad. Corresponde a la situacion tipico-ideal de la poblacién
con trabajo y proteccidn social asegurada y sdlida relacidn familiar y vecinal. Aunque en este grupo
existen grandes desigualdades sociales, éstas no suponen una amenaza para la estabilidad social.

i) Zona de vulnerabilidad, precariedad o inestabilidad. La situacidn se caracteriza por la fragilidad, la
inseguridad de las relaciones laborales precarias y la inadecuacion de los soportes familiares y sociales.

iif) Zona de exclusién o marginacién. Se caracteriza por una retirada del mundo laboral, la ausencia de
otro tipo de proteccién social y aislamiento social. Este grupo sufre las formas mas extremas de po-
breza, carece de acceso a las formas normalizadas de participacién social y son incapaces de salir por
si solos de esta situacion. En este grupo se encuentran los tradicionales beneficiarios de la asistencia
social. Su reducido volumen no lo hace relevante en la desigualdad social (pp.12-13).

Esta gradacidn se ajusta perfectamente a la realidad actual, en la que las nuevas formas
de pobreza constituyen un continuo en el que la profesidn del trabajo social realiza inter-
venciones de cara a evitar que los ciudadanos caigan en la zona de exclusidn, y si estan ahi,
acompanfarlos en su recuperacion.

Asi, existe exclusidn social

“Cuando (los menos favorecidos): a) sufren desventajas generalizadas en términos de educacién,
formacién profesional, empleo, recursos de financiacién de vivienda, etc.; b) sus oportunidades de
acceder a las principales instituciones sociales que distribuyen estas oportunidades de vida son sus-
tancialmente inferiores que las del resto de la poblacidn; ¢) estas desventajas persisten en el tiempo”
(Comisién Europea en el marco del Tercer programa de Pobreza, 1990-1994, conocido como Pobreza
3, citado por Raya, 2007).
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La Unién Europea ha disefiado mecanismos de medicion de la exclusidon social. La Es-
trategia Europa 2020 define un nuevo indicador que agrupa tres factores y se denomina
indice AROPE (EAPN Madrid, 2011). Dicho indicador se estd utilizando en la actualidad para
medir situaciones de exclusidn social de cara a la obtencidon de recursos sociales en algunas
comunidades auténomas, como Andalucia.

En el territorio del trabajo social como disciplina se observa que hay pocos trabajos de
investigacion al respecto, al menos en Espafia. Constituye una excepcion la aportacion de
la profesora Diez, de la Universidad de La Rioja, que ha tratado en numerosas publicaciones
la exclusidn social desde el trabajo social, estableciendo incluso una herramienta de medi-
cidn de exclusidn social aplicada al trabajo social", partiendo de las siguientes dimensiones:

e Situacion econdmica.

e Situacidn laboral.

e Situacidon de la vivienda.

e Salud.

e Relaciones sociales.

e Educacidn

Cada una de estas dimensiones se mide, a su vez, con una serie de indicadores.

Para finalizar, es necesario subrayar que para establecer una tipologia de clientes en
trabajo social implica incluir la exclusidon social como problematica que padecen muchas de
las personas que la profesién atiende, superando el concepto de pobreza clasico de Lewis
citado por Sudrez y Palomar (1993).

3.2.5. Familias multiproblema

Cualquier profesional de los servicios sociales, principalmente de atencidn primaria, tra-
bajador social 0 no, a quien se pregunte sobre el aspecto mas complejo de su desempefio
profesional, con toda probabilidad respondera que la intervencién con familias multipro-
blematicas. En mis dieciocho afios de desempefo profesional como trabajadora social en
atencion primaria he podido constatar que es asi.

Linares (1997) sostiene que la familia multiproblematica no estd definida por la presen-
cia de un sintoma preciso, sino por un estilo de hacer y relacionarse. Afirma, asimismo, que
“hablar de la identidad individual en las familias multiproblematicas es bordear lo imposi-
ble, puesto que en ella caben identidades de todo tipo” (Linares, 1997, pp.37-38). Por tan-
to, no son las caracteristicas individuales de los miembros de las familias las que conforman
la familia multiproblematica, sino la particular relacién que se establece entre ellos.

A pesar de la existencia de sintomas y sufrimiento no suele existir peticion de ayuda
porque tampoco concurre reconocimiento de cualquier problema de esta naturaleza (Ne-
uburger en Linares, 1997). Esto se traduce en escasas peticiones de ayuda a los servicios o
incoherentes.

Las familias multiproblematicas constituyen un sub mundo complejo dentro del univer-
so de la exclusidn social porque, aunque su dindmica suele conducir de forma inexorable a

11 Es una interesante herramienta para la intervencién social. Véase Raya Diez, Esther (2010). Aplicaciones de una herramienta para el diagnéstico y la
investigacion en exclusion social. Revista Espafiola del Tercer Sector, 15, pp.189-194.
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la pobreza y la exclusidn social, estas familias reinen unas caracteristicas diferentes a las
de las personas que padecen situaciones de pobreza o exclusidn social tal y como se han
descrito en el apartado anterior; resumiendo, las familias multiproblematicas suelen estar
0 acabar abocadas a procesos de exclusion social, pero no todas las familias en exclusién
social son familias multiproblematicas.

“Hay un serio problema terminolégico en la literatura de la Terapia Familiar en cuanto al modo mds

adecuado de designar los sistemas familiares que se caracterizan fundamentalmente por vivir funda-
mentalmente en circunstancias de pobreza(...)

Ademas, este problema terminoldgico apunta hacia cuestiones mds amplias que se le plantean no sélo
al terapeuta, sino también, y con mayor razdn, al cientifico social, sobre como describir las caracteristi-
cas de las familias sin incurrir en reduccionismos conceptuales, es decir, sin subrayar los elementos de-
ficitarios de su funcionamiento, que en una observacién menos cuidadosa parecen constituirse como
sus elementos centrales. Al describir el funcionamiento deficitario de un tipo de sistemas familiares, el
terapeuta familiar, el socidlogo de la familia, el trabajador social, el politico, se arriesgan a contribuir
a lareduccién de las posibilidades de progresar de esos mismos sistemas, implicdndose en una difusa
cuestién moral” (Rodriguez, 2003, pp.90-91).

En suma, estas familias no se caracterizan por encontrarse en situacién de pobreza o
vivir en un entorno marginal sino que rednen caracteristicas muy concretas que las dife-
rencian de los clientes en crisis o los clientes en exclusidn social, lo que ocurre es que al
encontrarse muchas de estas familias en situaciones tan carenciales, profesionales poco
entrenados suelen dejarse llevar por lo llamativo de la escasez de recursos y obviar patolo-
gias mas profundas, limitdndose a resolver la demanda material que plantean.

Mientras que en el resto de familias el sintoma suele ser concreto (por ejemplo, la dro-
godependencia) y juega como factor que contribuye al mantenimiento del equilibrio fa-
miliar. En el caso de las familias multiproblematicas el sintoma individual juega un papel
secundarioy es la tendencia a la desorganizacion y el caos familiar el aspecto mas relevante
y en el que se debe poner el foco de atencién (Linares, 1997). Hay que recordar que para el
modelo sistémico, el problema que la familia manifiesta, por ejemplo la drogodependen-
cia, es un sintoma de una relacién familia disfuncional.

Se describen a continuacidn las caracteristicas que definen y distinguen a las familias
multiproblematicas, segtin Cancrini (1997):

1. Presencia simultanea en dos o mas miembros de la misma familia de comportamientos problema-
ticos estructurados, estables en el tiempo y lo bastante graves como para requerir una intervencién
externa.

2. Insuficiencia grave, sobre todo por parte de los padres de las actividades funcionales y expresivas
necesarias para asegurar un correcto desarrollo de la vida familiar.

3. Refuerzo reciproco entre 1y 2.

4. Labilidad de los limites, propios de un sistema caracterizado por la presencia de profesionales y de
otras figuras externas y sustituyen parcialmente a los miembros incapaces.

5. Estructuracién de una relacién crénica de dependencia de la familia respecto a los servicios (Equili-
brio intersistémico = homeostasis)

6. Desarrollo de algunas modalidades caracteristicas no usuales de comportamientos sintomaticos
en los pacientes identificados en este tipo de proceso, del que un ejemplo cldsico puede ser el de las
toxicomanfas de tipo D o sociopdticas” (pp. 52-53).

Estas familias requieren de unos criterios de intervencion especificos y muy concretos

[46] Documentos de Trabajo Social - n°52 - ISSN 1133-6552 / ISSN Electrénico 2173-8246



TIPOLOGIA DE CLIENTES EN TRABAJO SOCIAL: UNA HERRAMIENTA PARA LA MEJORA DE LA INTERVENCION PROFESIONAL

en el ambito del trabajo social, razdn por la que su correcta identificacidon diagndstica es
fundamental para poder orientar correctamente la intervencién. A modo de ejemplo, G6-
mez, Mufoz y Haz (2007) establecen algunas estrategias orientadoras, como estructurar
las intervenciones, plantearse objetivos realistas y, en definitiva, ser muy pacientes porque
estas familias mantienen una dindmica relacional tan patoldgica que los cambios son difici-
les de observar y requieren de una intervencion intensa y continuada.

Lorenzo (1993) sefala que el trabajo con estas familias supone un importante desgaste
para los trabajadores sociales, ademas, las emociones que fluyen durante las interacciones
con estas familias dificultan la tarea por lo que es crucial que el profesional que les atiende
tenga una adecuada formacién y entrenamiento con esta categoria de clientes.

El analisis de las familias multiproblematicas cierra el apartado dedicado al marco tedri-
co de esta investigacion.

4. Discusion critica

4.1. El otro en trabajo social: la blisqueda de una denominacién comun

Es constatable que existe muy poca literatura cientifica en espafiol sobre la figura del
cliente en trabajo social, en cambio si se han encontrado numerosas referencias a la rela-
cién de ayuda, herramienta que sustenta la accion profesional de los trabajadores sociales.

Realizada la busqueda etimoldgica en los diccionarios de trabajo social existentes en
espafnol y las publicaciones que ofrecen una descripcion del otro en trabajo social, hay que
resaltar una cuestion preliminar: las publicaciones provenientes del ambito académico sue-
len referirse al otro como cliente, en cambio, aquellas publicaciones escritas por autores
provenientes del ejercicio profesional utilizan el término usuario.

En segundo lugar, a diferencia de lo que se planteaba en la hipdtesis preliminar, las dife-
rentes denominaciones para describir al otro no responden tanto a posicionamientos ideo-
légicos como a lo que se entiende como objeto del trabajo social, esto es: a qué se dedica.

Estos términos coexisten, apareciendo simultaneamente en diferentes diccionarios,
con el término ciudadano, beneficiario e incluso consumidor, pero ninguno de ellos se ha
consensuado ni parece satisfacer las exigencias etimoldgicas de la mayoria de autores por
diferentes razones; veamoslas:

e Conrespecto al término usuario, a pesar de lo extendido de su uso en el lenguaje de
los profesionales, no parece adecuado al cefiirse a la Unica definicién encontrada, en
el Diccionario Publicado por el Colegio Oficial de Trabajadores Sociales de Malaga:
“persona destinataria de la accién profesional de los trabajadores sociales” (Arre-
dondo, Cosano, Gutiérrez, Morales, Ortiz y Rivas, 2010, p.38), ya que relega a la per-
sona a una posicion de mero receptor sin mas analisis.

e Con respecto al término cliente, a pesar de ser el que aparece con mayor frecuencia
genera un cierto rechazo porque se identifica con el ambito mercantil y porque habi-
tualmente la persona que recibe los servicios de los trabajadores sociales no paga por
ellos; para muchos, como por ejemplo Kisnerman (citado por Mustieles, 2007), esta
persona no podria ser considerada cliente tal y como se entiende el término.

e Ademas, el cliente es el que suele solicitar los servicios y en Trabajo Social encontran-
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do clientes involuntarios que reciben los servicios bajo coaccién (De Lucas y Arias,
2012)

Suarez y Palomar (1993) ofrecen una definicién de cliente que solventa la cuestién de la
voluntariedad: “son aquellos sujetos individuales o colectivos para los que determinadas
condiciones de su contexto se convierten en una amenaza o desafio para su auto conser-
vacién y autovaloracion” (p. 116). Esta definicién parece ser la que mejor se ajusta a las
particularidades de las personas que se atienden desde el Trabajo Social.

Esta conceptualizacion conecta con el siguiente aspecto a destacar: el cliente no es ne-
cesariamente un individuo porque por cliente es posible referirse también a situaciones
multi personales, es cldsica en la disciplina la coletilla individuo, grupo, comunidad. La mi-
rada amplia del trabajo social y el énfasis actual en observar la relacién entre estos tres
nucleos de la intervencion social ha llevado a los autores, provenientes sobre todo del mo-
delo eco sistémico, a definir el cliente como sistema cliente, conjunto que puede ser mas o
menos extenso.

* Mustieles (2007) propone el uso de cliente si hay contraprestaciéon econémica y usua-
rio sino la hay.

e Con respecto al vocablo ciudadano, aparece en los diccionarios y publicaciones mas
recientes y en ellos se ofrece una completa descripcidon del término, poniendo el
acento en la persona como miembro de la colectividad y poseedora, por tanto, de
derechos y obligaciones. Resulta paraddjico el hecho de que este vocablo parezca ser
el mas adecuado a tenor de las diferentes entradas encontradas en los diccionarios
y, en cambio, apenas aparece en publicaciones de indole profesional ni es utilizado
por los trabajadores sociales que se encuentran en el ejercicio profesional. De nuevo
aparece el fendmeno teoria versus practica descrito al principio de este trabajo.

e Hay otros vocablos como beneficiario, utilizados en el marco de programas concre-
tos, que no tienen ninguna repercusion en las publicaciones consultadas.

A falta de una mayor profundizacién terminoldgica por parte de otros investigadores,
lo mdas adecuado seria utilizar, en el ambito profesional, el término cliente en aquellas si-
tuaciones en que éste paga por la prestacion de los servicios de los trabajadores sociales
y reservar el término ciudadano para aquellas personas que son atendidas desde la admi-
nistracién publica. En el ambito académico parece haberse consolidado el término cliente,
adecuado desde la descripcion de Sudrez y Palomar (1993), no existiendo apenas referen-
cias al término usuario.

Parece claro, en definitiva, que el término usuario no es considerado adecuado por la
gran mayoria de autores consultados, lo que no deja de resultar paraddjico por el uso indis-
criminado del mismo en el ambito profesional, cuestion cuyo origen reside en la identifica-
cion de trabajo social con servicios sociales, descrita por Zamanillo (1999)

4.2. Caracteristicas de los clientes en trabajo social: sobre la necesidad de clasificar.

Al comienzo de este articulo se partia de la siguiente hipdtesis: Se utilizan términos para
designar a diferentes personas sujetos de nuestra intervencion sin profundizar en las ca-
racteristicas de éstos.

Se han podido constatar varias cuestiones: en primer lugar, existe cierta confusion ter-
minoldgica en lo referente a nuestros clientes, que dificulta ostensiblemente cualquier in-
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tento taxondémico: desventaja social, exclusién social, clientes desfavorecidos, vulnerabili-
dad, riesgo social.

Son términos que se utilizan para designar indistintamente situaciones que son bien
diferentes, razén por la que se acude a la sociologia para acotar el término exclusidn social
(Tezanos, 2001) y (Castell citado por Arriba, 2002) y a la psicologia para acotar el término
familia multiproblemdtica (Linares, 1997) y poder asi diferenciar situaciones, de cara a pro-
poner un criterio taxondmico, que es la principal aportacion en esta investigacion y una
herramienta que puede contribuir a la mejora de la intervencion social.

Se ha comprobado, asimismo, que existe cierto rechazo a la clasificacién debido al ries-
go de estigmatizacidn; es este otro de los tabues de esta profesion. La clasificacion no sélo
no conduce al estigma sino que es necesaria, por varias razones:

e Para poder diagnosticar hay que nombrar e identificar, actividad que, por otra parte,
los trabajadores en el ejercicio profesional, realizan continuamente.

e Para poder desempefiar adecuadamente la accién profesional es necesario conocer
lo que de comun tienen sujetos y problemas en nuestras sociedades contempora-
neas (Sudrez y Palomar, 1993)

Por otra parte, se observa que la Unica clasificacion encontrada en espafiol, la estableci-
da por Sudrez y Palomar (1993) establece una tipologia de clientes denominados desfavo-
recidos que contiene la dificultad de no describir los nuevos fendmenos de exclusidn social
y, ademas, engloba a las familias pobres y a las familias multiproblemdticas en un mismo
apartado, presentando éstas caracteristicas diferenciadas por lo que la intervencién profe-
sional debe ser, asimismo, diferente.

Tabla 1. COMPARATIVA ENTRE LA CLASIFICACION DE SUAREZ Y PALOMAR (1993) Y LA
QUE SE PROPONE

TIPOLOGiA DE SUAREZ Y PALOMAR (1993) TIPOLOGIA PROPUESTA
Clientes desfavorecidos Clientes / familias en exclusion social

Familias multiproblematicas

Clientes en crisis Clientes / familias en crisis

(Fuente: Elaboracién propia)

Las familias en exclusion son aquellas que estan padeciendo desventajas generalizadas
y cuyas oportunidades vitales son limitadas pero no tienen por qué padecer una patologia
en cuanto a su dindmica familiar.

Las familias en crisis son aquellas que acuden en busca de ayuda de los trabajadores
sociales porque un acontecimiento ha roto el equilibrio que la familia tenia anteriormente
y requieren de acompafiamiento para recuperar el equilibrio perdido y salir fortalecidos del
proceso. No tiene por qué existir pobreza, ni exclusidn ni una patologia grave en el nicleo
familiar, tan sélo un acontecimiento que precipite la situacidn hacia el sufrimiento y el es-
trés.

Para ayudar a la comprension de la tipologia propuesta, se ha disefiado la tabla 3 que
contiene las siguientes dimensiones:
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* Definicidn: Se explica qué se entiende por cada una de las tipologias que se establecen.

e (Caracteristicas: Se describen los aspectos mas relevantes que constituyen cada una
de las tipologias, a partir de la identificacidon de cada categoria.

e C(riterio diferencial: Del andlisis de cada tipologia, descrito en el marco tedrico, se ela-
boran una serie de criterios para diferenciar una tipologia de otra.

e Palabras clave: Se sefialan algunos términos centrales en la comprensién de cada ti-
pologia descrita.

Tabla 2. TIPOLOGIA DE CLIENTES EN TRABAJO SOCIAL

DEFINICION CARACTERISTICAS CRITERIO DIFERENCIAL PALABRAS
CLAVE
Familias inmersas en una “perturbacion de | 1. La dindmica previa a la 1. La dindmica previa a la crisis Equilibrio,
2 una situacion estable, que se caracteriza | crisis puede definirse como puede definirse como normalizada. | desequilibrio,
= porque sobreviene de forma repentina e normalizada. 2. Una intervencion centrada en el apoyo, estrés,
= inesperada, provocada por una situacion | 2. La crisis puede ser de de dos | problema que origina la crisis suele | recuperacion.
% estresante o un acontecimiento precipi- tipos fundamentales: resolver la situacion problematica.
<§= tante, afectando a una persona o grupo 0 Asociadas al ciclo vital. 3. Son familias que cuentan con
-y que hasta entonces tenia un adecuado 0 Sobrevenidas. redes de apoyo densas y estables.
Q nivel de funcionamiento, de manera que (Escartin, 1992)
E se le provoca un desequilibrio” (Caplan en
© Escartin, 1992)
Familias inmersas en una situacion 1. Los procesos suelen tenerun | 1. La dindmica familiar se Exclusion
S concreta fruto de un proceso dindmico de | origen multifactorial. caracteriza por el padecimiento de social,
§ acumulacion, superposicién y/o combina- | 2. Hay una gradacion en cuanto | dificultades de diversa indole a lo vulnerabilidad,
% cion de diversos factores de desventajao | a los procesos de exclusion: largo del tiempo. pobreza, facto-
= vulnerabilidad social que pueden afectar a o integracion 2. La intervencion profesional requie- | res y &mbitos
2 personas o grupos, generando una situa- 0 vulnerabilidad re de apoyo en diferentes frentes. de exclusion,
é cion de imposibilidad o dificultad intensa o exclusion (Castell en Arri- | 3. Las carencias materiales constitu- | empodera-
= de acceder a los mecanismos de desarrollo | ba, 2002) yen el denominador com(in. miento.
E = persongl, de insercion socig comunitaria y
Ho |a los sistemas preestablecidos de protec-
© < | ¢ion social (Subirats et. Al, 2004, p.19)
Familias en las cuales varios de sus 1. Presencia simultanea en dos 1. Demanda masiva a los servicios. | Disfunciona-
) miembros manifiestan un malestar 0 mas miembros de la misma 2. Aparicion de continuas seudo- lidad, caos,
2 psicosacial y estan en contacto con familia de comportamientos crisis que desaparecen rapidamente. | patologia,
% varios servicios para solicitar ayuda o problematicos estructurados, 3. Presencia de numerosos sintomas. | acompafa-
Fon' intervenciones miiltiples, generalmente gstables en el tiempo y graves. 4. Dinamica familiar altamente miento, control,
g a largo plazo (familias numerosas con 2. Insuficiencia grave, sobre todo | disfuncional. [imites.
'g problemas de habitabilidad u ocupacional, | por parte de los padres 5. Inexistencia de rutinas, horarios,
E de inadaptacion; familias en las que 3. Refuerzo reciproco entre 1y 2. | etc.
3 intervienen varias agencias 0 servicios, 4. Labilidad de los limites, 6. Redes de apoyo casi inexistentes.
% etc.). A los conflictos internos, debidos a 5. Estructuracion de una relacion | 7. Carencias materiales asociadas
> problemas de falta de maduracion o ajus- | cronica de dependencia de la a una administracién economica
E tes defectuosos, suele unirse en el caso de | familia respecto a los servicios cadtica.
g estas familias toda una serie de variables | 6. Desarrollo de algunas modali- | 8. Persistencia de la disfuncionalidad

de tipo socioecondmico y cultural (Malagoli | dades caracteristicas no usuales | en el tiempo.
en Lorenzo, 1993) de comportamientos (toxicoma-
nias de tipo D o sociopaticas)
(Cancrini, 1997, pp. 52-53)

(Fuente: elaboracién propia)
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Hay que subrayar que estas situaciones no son inmutables sino que deben ser tratadas
como procesos que las familias atraviesan y cuyos limites son difusos; es incluso habitual
encontrar familias que se han encontrado en distintas categorias a lo largo de su vida y es
precisamente por eso que resulta complicado a veces determinar y diferenciar unas cate-
gorias de otras.

A pesar de la dificultad, la identificacidn y categorizacidn ofrece importantes pistas para
la intervencidn profesional porque los objetivos terapéuticos, los tiempos de la interven-
cién variany las técnicas empleadas son bien distintas; a la mejora la intervencién profesio-
nal pretende contribuir la clasificacién propuesta.

5. Conclusiones

La evolucidn histdrica de la figura del cliente es un aspecto poco tratado porque los dife-
rentes autores consultados han preferido realizar un analisis epistemoldgico del objeto de
la disciplina, en la linea de lo ya descrito en relacidn con los problemas de identidad profe-
sional. A pesar de ello, entender la figura del cliente partiendo de definir a qué se dedica el
trabajo social ayuda a entender el por qué de tantos vocablos para designar al otro.

Este recorrido histdrico no ha funcionado como elemento conductor hacia la busqueda
de tipologias de clientes en trabajo social aunque si ha permitido entender la dificultad
para taxonomizar porque ni siquiera existe acuerdo entre la disciplina y la profesién en
cuanto a la terminologia.

La utilizacién del modelo eco sistémico ha constituido un poderoso elemento de apoyo
para analizar la tipologia de familias encontrada y poder establecer una tipologia propia,
puesto que la identificacidn de las familias multiproblemdticas es una de las contribuciones
del modelo eco sistémico al trabajo social y ha permitido construir una tipologia de clientes
dirigida a la intervencidn social sobre un paradigma muy estudiado y analizado en la disci-
plina del trabajo social.

Se ha realizado una budsqueda en las publicaciones mas relevantes sobre trabajo social
en espafnol y a pesar de no haber encontrado una ingente cantidad de informacidn se ha
podido ofrecer algunas pinceladas sobre el particular.

Se han consultado todos los diccionarios existentes sobre trabajo social en espafiol y se
ha constatado que, efectivamente, existen distintos términos para nombrar al otro, pro-
ducto de la visidon subyacente sobre la disciplina y destaco el hecho de que, una vez mas,
disciplina y profesién caminan por sendas paralelas.

Ha sido revelador comprobar el vacio cientifico existente al respecto, que contrasta con
la cantidad de términos que son usados tanto en la literatura cientifica como en la practica
para designar las situaciones en las que las familias atendidas se encuentran.

Se ha tratado de indicar la necesidad de que teoria y practica confluyan a través de un
aspecto concreto del trabajo social como es el andlisis de la figura del cliente, en este sen-
tido, clasificar, que podria resultar un ejercicio de reflexién abstracta cobra el sentido si se
dirige a la intervencidn para resolver los problemas que los individuos, grupos, familias y
comunidades padecen.

A través del andlisis de la tipologia propuesta y la inclusién de los términos exclusién
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social y familia multiproblema se ha tratado de establecer una tipologia de clientes que per-
mita la identificacidon, diagndstico y establezca lineas de intervencién profesional.

Es importante subrayar la necesidad de abrir lineas de investigacién sobre las problema-
ticas que las personas padecen, tendiendo puentes entre el dmbito académico y profesio-
nal, con el objetivo de poder explicar las problematicas sociales desde la dptica del trabajo
social y asi poder contribuir ala mejora de la sociedad; la busqueda y el analisis bibliografico
me han abierto numerosos interrogantes que, al menos en la literatura cientifica en espa-
fol, esperan ser respondidos. Veamos cuales son:

En primer lugar, la diversidad de términos para explicar la problematica social: des-
ventaja social, riesgo social, marginacion, pobreza, etc. dificultan ostensiblemente la
comprensién de fendmenos diversos, por lo que su estudio y diferenciacién constitui-
ria una herramienta muy util de cara a la intervencion social.

Relacionado con lo anterior, la investigacién dirigida a clasificar los clientes que son
atendidos desde el trabajo social ofrece la posibilidad de establecer instrumentos y
escalas para su identificacién y comprensidn.

La sociologfa ha realizado una importantisima aportacion para describir y explicar los
procesos de exclusidn social, en cambio encontramos muy pocos trabajos cientificos
que ofrezcan herramientas para identificar procesos de exclusion y atajarlos desde el
trabajo social, por lo que se abre una interesantisima linea de investigacion

Las familias multiproblematicas son una constante en el ejercicio profesional de los
trabajadores sociales, en cambio, se echa en falta lineas de investigacién dirigidas, no
tanto a identificarlas y describirlas como a ofrecer lineas de intervencidn social.

La conexidn entre tipologias de clientes y contextos profesionales de cambio se pre-
senta como una herramienta muy potente de cara a la intervencidn social, especial-
mente en el ambito de los servicios sociales de atencién primaria.
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