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Introducción

En este libro encontrarás métodos para abordar y trabajar la parte emo-
cional en la intervención social (IS), desde un enfoque eminentemente prác-
tico y aposentado en una teoría contrastada en Inteligencia Emocional (IE), 
y mediante el desarrollo de las propias habilidades socio-emocionales. Para 
ello, se ofrecen además una serie de conocimientos, pautas y técnicas para 
comenzar a desarrollar dichas habilidades socio-emocionales. No sólo para 
saber acercarse y entender la parte afectiva del cliente, sino para minimizar 
el impacto emocional de la intervención en el profesional, así como para 
aumentar el significado de su labor. Todo ello, sin perder de vista el sentido 
holístico de la intervención sobre el cliente. 

A fin de cuentas, este libro se ha confeccionado para ser utilizado como 
manual práctico en el desarrollo de la Inteligencia Emocional y para guiar la 
intervención, sobre todo en su parte emocional. Por lo tanto, se puede leer 
según la conveniencia del lector; con el matiz de que en los capítulos ante-
riores existe material que nutre su inmediato posterior. De esta forma emerge 
el Protocolo de Intervención Social mediante la Inteligencia Emocional (PISIEM), 
diseñado y elaborado a partir de la unión del Modelo de Habilidades de In-
teligencia Emocional junto con teorías principalmente de corte humanista 
existencialista, aunque incluyendo aspectos de otros planteamientos como la 
gestáltica o sistémica. Asimismo, el contenido de este libro se ha enriquecido 
de años de experiencia, fruto del trabajo directo con personas.

El propósito de la IS es promover el potencial innato de los clientes 
para facilitar en mayor grado su autonomía. Así pues, la presente metodolo-
gía atiende las tres realidades de la intervención social (IS): el cliente en sí, su 
proceso de intervención y el profesional. Porque cada parte de la interven-
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ción suma un todo; y por tanto, es necesario ocuparse de cada una de ellas 
si se desean alcanzar los objetivos. Sin duda la IS es un proceso de cambio 
transformacional, no sólo para el cliente sino también para el profesional, ya 
que éste aprehende desde su experiencia y sus conocimientos, aglutinando 
así mayor y mejor saber hacer. 

Desde las ciencias sociales aplicadas y el área educativa, se ha venido 
defendiendo la importancia de las emociones en los procesos de interven-
ción; sin embargo, poco se ha avanzado para su introducción. Luego, ya va 
siendo hora de otorgarles el peso y lugar que se merecen en el desarrollo per-
sonal del profesional y, en la IS en sí. En este sentido, el PISIEM está orien-
tado a dilucidar esa parte emocional de la situación que plantea el cliente, 
ya sea mediante la observación u otras técnicas, o involucrando a éste como 
agente activo en su propio proceso. Todo ello, a través de una relación empá-
tica, de aceptación y cordialidad. 

La parte afectiva no encierra el significado global de todo lo que le 
ocurre al cliente, pero sí constituye gran parte de ello. Por tanto, la capacidad 
de saber identificar la sabiduría que existe en cada emoción va a propiciar al 
profesional respuestas más específicas y personalizadas en la IS, ya que sus 
argumentaciones parten del material inédito del cliente. Asimismo, el pro-
fesional con habilidades socio-emocionales desarrolladas sabrá realizar una 
lectura más acertada durante la IS, y por efecto también identificará mejor 
qué siente y cómo manejarlo. En consecuencia, disminuirá su agotamiento 
emocional y le aportará mayor significatividad al cómo y desde dónde hace 
su labor; porque trabajará a partir de sus propias capacidades. 

No obstante este libro va más allá, y aparte de las emociones implica-
das en la IS, también contempla cómo averiguar y trabajar con las emociones 
subyacentes que cohabiten en el interior del cliente. Para ello se incluyen 
una serie de métodos específicos que evalúan las emociones más comunes 
de los clientes, tanto en su versión adaptativa como desadaptada. Es decir, se 
describen pautas para trabajar con las emociones de los clientes, sobre todo 
aquellas de carácter desadaptado, que conllevan por antonomasia mayor di-
ficultad y complejidad para la realidad de éste. Todo ello desde una relación 
empática porque facilita esclarecer la esencia de la persona atendida y sus 
circunstancias; al margen de otros efectos beneficiosos para el mismo profe-
sional, que se irán precisando a lo largo del libro. Como efecto de esta rela-
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ción empática se posibilita al cliente que reorganice su «yo», capacitándolo 
así para atender su malestar y que llegue a sentir alivio. En consecuencia se 
irá desprendiendo información muy útil que servirá para que éste emprenda 
el rumbo con aires renovados.

Así, desde el PISIEM se atiende la parte afectiva del cliente como una de 
las tres realidades básicas de su persona; pero sin obviar las otras dos: la mental 
(pensamientos e ideas) y la física (acciones). Los constructos y teorías que legi-
timan este protocolo parten de perspectivas evolucionistas y neurofisiológicas, 
que se nutren a su vez de una orientación biológica y cognitiva. En este sentido, 
no cabe actualmente duda que las emociones conforman gran parte del fun-
cionamiento personal, desde una base orgánica, aunque indudablemente in-
fluenciadas por lo social. Es decir, las emociones llevan a la acción, sin embargo 
igualmente pueden obstaculizarla; por otro lado, las circunstancias y contextos 
influyen el sentir personal. En consecuencia, el Protocolo de Intervención Social 
mediante la Inteligencia Emocional (PISIEM), pretende que el profesional sepa 
abordar de forma adecuada y adaptativa los estados emocionales del cliente, así 
como los suyos propios para salvaguardar su bienestar personal. Porque, mien-
tras mejor domine uno la gestión de su persona, mejor conseguirá gestionar y 
atender más eficientemente la IS. Para tal fin, a lo largo del libro se describen 
ejercicios prácticos, para así mejorar las diferentes habilidades y conceptos.

Este libro está pues diseñado para trabajar desde y para el ser. Asimis-
mo, se aposenta desde un prisma del presente; es decir, aunque se atiendan 
hechos del pasado, éstos se abordarán a partir de cómo le afectan al cliente 
en su momento actual. En esta línea, para comprobar cómo se calza la teoría 
con la práctica, en el transcurso del libro encontrarás numerosos ejemplos 
reales para aportar, si cabe, más claridad al asunto. 

El PISIEM está enmarcado por nueve principios que sirven de marco 
referencial en la Intervención Social (IS), así como para promover una rela-
ción de ayuda profesional constructiva y armónica. Estos principios van a 
contribuir a entender mejor los estados emocionales, tanto del cliente como 
del propio profesional en la relación de ayuda, promoviendo así prácticas 
más sanas y sobre todo equitativas y relacionadas a su vez con elementos de 
la Inteligencia Emocional. 

Así, poco a poco, al utilizar el PISIEM, se obtendrá gradualmente ma-
yor madurez emocional para afrontar con éxito situaciones emocionalmente 
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complejas. Se abre así la posibilidad de acompañar al cliente hasta el corazón 
de sus circunstancias, favoreciendo que la percepción de éste se reestructure 
y, como consecuencia, emerjan nuevos significados emocionales amagados 
a su conciencia. Porque la parte afectiva juega un papel muy relevante en la 
vida. Como consecuencia, al facilitar la descripción de los acontecimientos 
particulares y emocionales del cliente, se ayuda por defecto a describir con 
mayor exactitud su realidad. 

Durante el transcurso de cualquier proceso de cambio, la persona ge-
nera tendencias que oscilan entre lo positivo-esperanzador y negativo-estre-
sante. Ambas tendencias permiten sortear con éxito los diversos devenires 
de la vida. No obstante, las de carácter negativo tienen un grandísimo poder 
de influencia, abandonándose a veces el cliente a la deriva de sus circuns-
tancias personales y sociales. La aparición de las emociones es inevitable; 
sin embargo, gracias a las habilidades socio-emocionales innatas, y más si 
están desarrolladas, aumenta la capacidad de regular y gobernar los estados 
emocionales propios y ajenos. En este sentido, el PISIEM explica y capacita 
al profesional para que consiga activar en el cliente lo que se denominan los 
Captadores Emocionales Positivos (CEP), los cuales permiten la abertura en los 
procesos de cambio, a la esperanza y otros estados emocionales que alimen-
tan la auto-confianza junto a la motivación intrínseca. Elementos éstos muy 
potentes para que el cliente mantenga una actitud proactiva en su proceso.

Este libro está organizado en tres partes. En la 1ª parte se aborda el cons-
tructo de la Inteligencia Emocional, y se explica de forma detallada el Modelo 
de Habilidades de Inteligencia Emocional para gestionar y regular las emo-
ciones propias y ajenas. Este modelo es el núcleo del PISIEM, con el cual el 
profesional empezará a desarrollar sus propias habilidades socio-emocionales. 
Asimismo esta parte inicial del libro incluye algunos ejemplos de casos reales 
atendidos desde este modelo, con objeto de ver su practicidad en la IS. Para ello, 
se explicarán y trabajarán minuciosamente cada una de las cuatro habilidades 
que componen el Modelo, y cómo articularlas a posteriori. El objetivo aquí es 
que el profesional empiece a familiarizarse con la IE y conceptos relacionados; 
es decir, conocer cómo funcionan, y cómo se ponen en práctica. De manera 
que sea el comienzo para desarrollar sus propias habilidades socio-emocionales. 

Para terminar esta primera parte, concretamente en el capítulo 2, se 
describen los nueve principios de la IS, que promueven una relación de 
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ayuda profesional equilibrada y armónica. Principios a los que el profesional 
siempre podrá remitirse, para saber distinguir contradicciones, posiciona-
miento respecto al cliente, etc., incluso como criterios de evaluación. Estos 
principios van a facilitar observar y describir la realidad de la IS desde una 
visión más comprensiva, evitando así cualquier tipo de valoración descalifi-
cativa que fomente después algún tipo de sesgo de atribución. 

En la 2ª parte del libro, se entra de lleno en el Protocolo de Intervención 
Social mediante la Inteligencia Emocional (PISIEM), el cual se divide en tres 
fases claramente delimitadas: antes, durante y después de la intervención. Así, 
cada fase de la IS, dispondrá de un capítulo, a excepción de la fase «durante» 
que, dado su envergadura y relevancia, dispondrá de dos. 

Vamos pues a describir brevemente cada una de estas fases. 

La fase «antes» está orientada a la planificación estratégica; es decir, 
proyectar-reflexionar, para posteriormente accionar en la fase «durante». Por 
tanto, se evalúan estrategias de intervención, se establecen hipótesis diagnós-
ticas, y se clarifican objetivos e indicadores que guiarán la actuación. 

La fase «durante» –desarrollada en los capítulos 4 y 5– hace referencia 
a la IS por excelencia; es decir a la interrelación con el cliente. En esta fase 
se centra el núcleo indiscutible de la praxis de la IS, donde se explicará la 
entrevista, así como numerosas habilidades muy útiles y prácticas que com-
plementan la IS; sobre todo centrándonos en cómo atender la parte afectiva 
del cliente. Además, se presentan las pautas específicas para trabajar con los 
diversos estados emocionales del cliente, tanto en su versión adaptada como 
desadaptada, tal y como antes se mencionó. En definitiva, esta fase recoge 
gran parte del material con el cuál se afrontarán los diversos estados afectivos 
del cliente. Al igual que, cómo llevar y mantener al cliente a sus estados emo-
cionales más positivos, es decir, los Captadores Emocionales Positivos (CEP), 
para fraguar así cambios más fructíferos y renovadores. 

Para terminar esta segunda fase, concretamente en el capítulo 5, se de-
tallan diversas competencias muy provechosas, que tienen como base la In-
teligencia Emocional; de modo que el profesional sepa actuar con soltura en 
diferentes escenarios o en diversas circunstancias. 

En la última fase del PISIEM, denominada fase «después», se enu-
meran criterios globales para ejecutar de forma organizada una conveniente 
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evaluación en la IS. Dicha evaluación está supeditada a las tres realidades de 
la intervención social, es decir: el cliente, el proceso del cliente y el profe-
sional. Por consiguiente, se realizará una valoración de la IS en sí, es decir, 
el cliente junto a su proceso. Y por otra parte, el profesional efectuará una 
valoración acerca de su particular proceso en el desarrollo de sus habilidades 
socio-emocionales en Inteligencia Emocional. 

En la última y 3ª parte del libro, encontrarás una serie de interesantes 
ejercicios reflexivos para el cliente, de fácil implementación; con objeto de 
acceder a su mundo interior desde una metodología sencilla, no intrusiva y 
de lectura fácil para el profesional. De este modo, el cliente consigue com-
prender mejor su situación, así como detectar estrategias más adaptativas y 
funcionales a su particular universo. Además, gracias a estos ejercicios, pro-
fesional y cliente comparten vivencias, fomentando directa e indirectamente 
una relación más significativa y de mayor confianza entre ambos, junto a los 
beneficios que ello comporta para el proceso del cliente. Asimismo, estos 
juegos presentan una función evaluativa, factible de utilizar para observar la 
evolución del proceso del cliente. 

Sin duda, la experiencia me ha demostrado que al actuar bajo los pará-
metros del PISIEM, se ofrecen nuevas posibilidades al cliente y que, median-
te un proceso de empoderamiento paralelo, se obtienen resultados bastante 
positivos para él. Igualmente, el Protocolo de Intervención Social mediante la 
Inteligencia Emocional (PISIEM) mejora la calidad de atención del profesional, 
porque alcanza significatividad por lo que hace, en vista de los buenos resul-
tados, producto del desarrollo de sus propias habilidades socio-emocionales. 
Por consiguiente, el cliente aviva también sus potencialidades mejorando su 
autoeficacia emocional en aras de obtener mayor grado de autonomía. 

Es para mí un placer, pleno de alegría, poder compartir contigo los 
conocimientos y experiencias que han servido para crear el PISIEM, y que 
tan gratificantes momentos han favorecido junto a las personas atendidas. 
Este libro está elaborado para personas con interés en conocer más sobre la 
naturaleza de los seres humanos, entresijos que los motivan, prioridades y 
metas, y, sobre todo en relación a la Inteligencia Emocional.

Desde mi punto de vista, la IS es en sí un arte en la gestión de diversos 
elementos, creación de momentos y saber descifrar información del medio y de 
las emociones. Gracias al PISIEM el profesional será capaz de gestionar lo invi-
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sible de la intervención para orquestar sobre lo visible. Porque este protocolo 
brinda firmeza al profesional para no «reaccionar» ante las dudas o conflictos 
inherentes a la propia IS, y si para trazar estrategias más sólidas y argumen-
tadas, ya que éste podrá incluir la sabiduría emocional en sus acciones. El 
PISIEM también permitirá abrir preguntas reflexivas, necesarias y oportunas, 
que susciten respuestas y soluciones al cliente desde su propio conocimiento, 
fortaleciendo así su auto-compromiso y su auto-responsabilidad. 

Porque la labor del profesional no es ofrecer soluciones sino favore-
cerlas. 

Nota aclaratoria

La cuestión de cómo denominar a la persona que es atendida por cual-
quier servicio, ha suscitado numerosos debates y nomenclaturas. No obs-
tante, con objeto de ser escueto y conciso, he decidido denominar a dichas 
personas como: clientes.




