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TEMA 2. LA ENTREVISTA EN TRABAJO SOCIAL.

2.1 La entrevista y las habilidades de comunicacion en
trabajo social.

2.2 La entrevista en trabajo social: caracteristicas,
elementos y objetivos.

2.3 Modalidades de entrevista.
2.4 Fases de la entrevista.
2.5 La importancia de la primera entrevista.

2.6 Metodologia de |la entrevista: caracteristicas,
preguntas y registro.

OCW-2018



2.11a entrevista y las habilidades de
comunicacion en trabajo social. ?
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« EIl estudio de la comunicacion en el Trabajo Social es una
necesidad prioritaria si se desea profundizar en la intervencion

profesional y sus posibilidades.

e Segun Trevithick (2002) una buena comunicacion, especialmente
las habilidades de escucha y las propias de la realizacion de
entrevistas, son fundamentales para el desarrollo del Trabajo Social.

- El establecimiento de una relacion de ayuda eficaz es una de las
principales tareas del/la trabajador/a social y el manejo adecuado de
la comunicacion es el instrumento esencial en su construccion. Tal
como senala Kadushin (1990, citado en Trevithick, 2002, p.119): “la

relacion es el puente de comunicacion entre las personas”.

OCW-2018 13 entrevistay las habilidades de comunicacion en Trabaijo Social.



Manifestar apertura, naturalidad y empatia.

Maximizar el auto-conocimiento como expresion de responsabilidad
profesional y de atencion de calidad.

Tomar conciencia de uno mismo, del propio comportamiento y de su
potencial comunicador.

Hacer un uso adecuado de la comunicacion no verbal: la mirada, la
orientacion y la postura corporal, la distancia fisica, los gestos y ademanes.

Prestar atencion a la informacién no verbal procedente de la persona
atendida, captando e interpretando los mensajes transmitidos en este nivel
comunicativo.

Aceptar y respetar los silencios como conductas comunicativas en si
mismas. La exploracion de los silencios de forma correcta y no intrusiva
contribuye a transmitir interes.
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Social (Lazaro et al,, 2007).



e No olvidar la influencia del entorno fisico en la interaccion comunicativa y
procurar el maximo de confort, confidencialidad, respeto y ausencia de

interferencias.

e Aportar informacion concreta, clara y precisa, evitando la ambigiiedad y la

confusion.

e Dar importancia a la forma en que las personas estructuran su discurso,
favoreciendo el que se expresen con sus propios términos y dando el tiempo

necesario para ello.

e Estimular el feedback acerca de las aportaciones del/la profesional para
asegurar la correcta comprension del mensaje. Asimismo proporcionar
feedback a la persona atendida para transmitirle interés, atencion y

comprension.
iy
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e \Valorar la idoneidad del momento para decidir qué y como comunicar,

respetando la dinamica del proceso seguido por cada persona.

e Revisar y supervisar los filtros afectivos y cognitivos que puedan
desencadenarse en la interaccion evitando que interfieran negativamente en

la intervencion profesional.

e Garantizar el respeto a la autodeterminacion y la autonomia de las personas,

favoreciendo al maximo su implicacion en la toma de decisiones.

OCW-2018 Orientaciones hasicas para optimizar la comunicacion en Trahajo
Social (Lazaro et al, 2007).



2.2 La entrevista en trabajo social:
caracteristicas, elementos y ohjetivos. :
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= La entrevista en trabajo social es una técnica para la
consecucion de un conocimiento que esta orientado hacia
la intervencion.

= La entrevista es la técnica que mas se utiliza en Trabajo
Social Individualizado y esta destinada a obtener vy
proporcionar informacion, estudiar si la demanda se
adecua al recurso, recoger datos para la evaluacion.

= Segun Rosell (1998) la entrevista es una relacion, una
técnica y un proceso.

OCW-2018 Caracteristicas y ohjetivos de Ia entrevista.



La entrevista es una relacion que se establece

entre profesional y persona usuaria.

Es una técnica porque se trata de la utilizacion

consciente e iIntencionada de conocimientos
provenientes de la teoria.

Es un proceso, porque tiene diferentes etapas:
la recepcion de la persona, exploracion de su
demanda y necesidades, aclaracion de la
informacion y fase final de cierre de la
entrevista o despedida.
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Para que tenga lugar
una entrevista en el
proceso de
intervencion social es
necesario que se den
tres elementos
(Molleda, 2012, p.
137-140): un/a
trabajador/a social,
una persona usuariay
una demanda de
cambio que la persona
usuaria hace al
trabajador/a social.

Si falta algunos de estos tres
elementos, no se podra hablar de
entrevista de intervencion social. La
manera en que se piensen estos tres
elementos determinara el estilo y el
curso de las entrevistas.

1
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Dificultades por 1a subjetividad
del/la trabajador/a social

Subjetivamente, ser trabajador/a social
supone un componente vocacional; en
general, quien llega a dedicarse a esta
profesion ha hecho una eleccion muy
clara: asumir la responsabilidad de
ayudar a los/as otros/as a solucionar
sus problemas.

Cuando se analizan las razones de su
eleccion se puede apreciar que éstas
tienen que ver con su historia, su
familia y su respuesta ante ambas.

Estas razones particulares de su
eleccion pueden ser un inconveniente
para poder desarrollar su ejercicio
profesional.

Las personas que acuden a los
servicios sociales suelen tener unas
circunstancias personales, sociales vy
materiales complicadas y precarias.

Las demandas que realizan a los/las
trabajadores/as sociales acostumbran a
ser bastante dificiles de satisfacer, ya
que tienen que ver con superar
situaciones de vulnerabilidad social
que tienen como origen causas
antiguas y dificiles de esclarecer.

Existe la ilusion social e institucional
de que los problemas que le llegan al
trabajador/a social son subsanables
con los recursos con que se cuenta o
inventando otros nuevos. 12
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En la confluencia de
estas dos vertientes de
dificultades, no es
extrano que el/la
profesional se pueda ver
afectado/a en su practica
por la angustia, la
Impotencia, la
desorientacion, o el
desanimo, hasta llegar
Incluso al “burn out”.

¢, Qué hacer?

El/la trabajador/a social tiene que ser
consciente de los limites: subjetivos, de
formacion, de experiencia, de la dificultad
del caso o de exigencias institucionales y
sociales. A partir de ahi tiene que
comprometerse con un trabajo continuo de
analisis personal, formacion y supervision
con el objeto de poder poner a disposicion
de la persona usuaria en las entrevistas la
continuidad de una relacion con ella y
poder responsabilizarse de lo que dice y
hace en las entrevistas (Molleda, 2012) .

13
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Podemos considerar a las personas usuarias
que hacen una demanda a un/a trabajador/a
social como un sujeto activo: tan victima y tan
protagonista de su vida como cualquiera.

El/la trabajador/a social debe saber que algo
de orden subjetivo tiene que cambiar en la
persona gue solicita ayuda para que el camino
se vuelva transitable de nuevo.

Por esta razon, el/la trabajador/a social tiene
que esforzarse en conocer a la persona usuaria
en su singularidad.

14
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Por ultimo, es muy importante también tener en
cuenta la posicion ética de la persona ante sus
problemas: si hay deseo de cambiar, si hay una
busqueda de soluciones activa o si hay pasividad. La
posicion de la persona ante sus problemas sera
siempre un limite a lo que pueda lograr la
Intervencion del/la trabajador/a social.

19
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La demanda es el
discurso global y
complejo que la
persona usuaria trae a
nuestras entrevistas.
En la demanda
podemos diferenciar
tres niveles de lectura
(Molleda, 2012):

-
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2.3 Modalidades de entrevista. !
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Existen diversos tipos de entrevista y su adecuacion
dependera de los objetivos y de los modelos teoricos
utilizados durante el caso, pudiéndose disenar
entrevistas sistemicas, conductuales, cognitivas,
humanistas, fenomenologicas, existencialistas, de
gestion de casos, de atencion a crisis o centradas en
la tarea, pero también se podrian incluir otras
clasificaciones (Arifno, 2013):

18
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» Segun su finalidad pueden ser:

e QOrientacion.

« Motivacion.

* |Informacién. Asesoramiento.

« Terapéutica.

 Evaluacion o seguimiento.

19
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» Segun la modalidad utilizada:
«  Entrevista formal o libre: Se trata de una conversacion en la que se deja
a la persona expresarse libremente. No se utiliza ninguna guia pre-
elaborada, siendo interesante aplicarla en la primera entrevista. Suelen

ser abiertas.

 Entrevista estandarizada. Se trata de una serie de preguntas
estructuradas, previamente elaboradas, cuya finalidad es la obtencion de

datos concretos y precisos. Puede ser cerrada o semi-estructurada.

-  Entrevista planificada: Se realiza mediante un plan, guia o hipotesis
sobre la que se necesita trabajar en el proceso de la entrevista, previo

consenso entre los participantes.

20
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» Segun el numero de personas pueden ser:

« Individuales. Se realizan con una sola persona usuaria. En trabajo

social individualizado suelen ser las predominantes.

 Colectivas. Se realizan con varios/as usuarios/as. No suelen ser

frecuentes en la intervencion con casos.

21
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» Segun el momento de la fase del méetodo en la que se realicen:
* Primer contacto.
» Estudio o valoracion diagnostica.
* Tematicas.
« Intervencion de la problematica.

* Finalizacion.

22
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CLASIFICACION DE LA ENTREVISTA:

1. Segun la finalidad principal de la entrevista: el objetivo final que quiere obtenerse con ella

Entrevista diagndéstica o de evaluacién Obtener informacion para identificar y definir los problemas de la
persona entrevistada.

Entrevista terapéutica Producir cambios de conducta en la persona entrevistada
2. Segun el grado de estructuracién de la entrevista

Entrevista estructurada La entrevista sigue un modelo cerrado de preguntas y solo admite
aquellas respuestas previstas en el formulario

Semiestructurada La entrevista sigue un guion tematico pero puede introducir otras
cuestiones que le parezcan convenientes.

No estructurada Carece de un guion que le marque la entrevista, tiene la libertad para
abordar los aspectos que le parezcan oportunos.

3. Seglin el modelo terapéutico en que se basan

Modelo conductual-cognitivo La entrevistadora busca a través de la entrevista la informacion
necesaria para analizar el problema del entrevistado.

De orientacion psicodinamica A través de la entrevista se pretende hacer consciente lo inconsciente.
Las actitudes reprimidas del usuario se vuelcan en la terapeuta
mediante un proceso transferencial.

De orientaciéon humanista-existencial La persona entrevistada no es considerada como enferma sino como
alguien que desconoce la forma en que su peculiar manera de ver la
realidad afecta a sus conductas especificas. La entrevista tiene una
funcion terapéutica por la relacion interpersonal que se establece.
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24 Fases de la entrevista. -
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Los autores cuando tratan el tema de las fases de la
entrevista, a veces, estudian, bajo el mismo epigrafe, dos
aspectos que difieren notablemente entre si:

 Los aspectos comunes que tiene lugar en cada
1) entrevista.

2) <  Las fases del proceso de “relacion de ayuda”,
que pueden consistir de muchas entrevistas.

25
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Se pueden distinguir cinco momentos o etapas distintas en cada
entrevista, cada una de las cuales tiene una finalidad y estrategias

diferentes (Madrid Soriano, 2005, p. 326):
a) Preparacion de la entrevista
b) Inicio de la entrevista.
c) Cuerpo o parte central de la entrevista.
d) Terminacion o cierre de la entrevista.
e) Evaluacion de la entrevista.

La utilizacion cuidadosa de estos cinco elementos facilitan los
medios necesarios para conseguir una entrevista eficaz.

26
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Ademas de la
preparacion solida que

- : +» Repasar la informacién que ya se tiene sobre
el/la trabajador/a social P quey

debe poseer para el la persona entrevistada; y, especialmente, las
el de su notas de la entrevista anterior —si la hubo-;
profesion, es _ _
indispensable que el/la *» Preparar el material necesario que pueda
trabajador/a social, necesitar en la entrevista;

antes de comenzar una
entrevista, dedique un
tiempo conveniente a hipotesis- un posible esquema del desarrollo
preparar la sesion que
va a tener lugar a
continuacion. Para ello
debe (Ibidem, 2005): segun las necesidades del momento.

+» Elaborar mentalmente —al menos como

de la sesidn, segun los datos de que dispone,

aunque debe estar abierto a modificarlo,

2]
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Efectos negativos de hacer esperar a la persona usuaria
El/la trabajador/a social debe tratar de no hacer esperar a la persona
usuaria, del mismo modo que a él/ella no le gusta que la persona
usuaria le haga esperar a él/ella. No es infrecuente que el/la
trabajador/a social utilice dos maneras distintas de medir los retrasos
del/la usuario/a y los propios retrasos. Cuando eél/la trabajador/a
social hace esperar, facilmente lo justifica y supone que la persona

usuaria lo debe comprender.

28
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- Recepcion y saludo: es el primer contacto entre trabajador/a social y
usuario/a que sirve para mostrar interés por la otra persona y

eliminar prejuicios o miedos.

- Creacion del rapport: se trata de establecer un clima de confianza
que facilite la colaboracion de la persona entrevistada. Para ello el/la
profesional ha de mantener una serie de cualidades basicas como la
autenticidad personal, la valoracion y consideracion positiva, la

comunicacion empatica y la cordialidad y compromiso personal.

29
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- Encuadre de la entrevista: es preciso presentar a la persona usuaria
las lineas generales segun las cuales se va a desarrollar la entrevista:
tema, objetivos, estrategias, tiempo disponible, normas... El/la
trabajador/a social, para realizar el encuadre de la entrevista de modo
ajustado a las necesidades y expectativas de la persona usuaria,
necesita conocer previamente la situacion real de esta ultima. Este
conocimiento se puede conseguir mas eficazmente a traves de
formas facilitadoras no amenazantes que a través de preguntas
directas que, si se realizan prematuramente, pueden provocar

suspicacias y recelos.

OCW-2018 b] Inicio de la entrevista.



Varias estrategias no
amenazantes nos
pueden facilitar el
conocimiento de las
disposiciones de la
persona usuaria, que
nos pueden ser muy
utiles para orientar la
entrevista (Madrid

Soriano, 2005):

O

Es atil comenzar haciendo un breve
resumen de los puntos mas importantes de
la entrevista anterior. Después se le puede
invitar a participar con €stos u otros terminos
similares: “no sé si deseas sefalar algun
otro punto de la entrevista anterior que para
ti fuera muy significativo”.

Otra forma util, no amenazante, para
conocer el estado de animo de la persona
usuaria en el presente, es invitarla a
compartir algun suceso significativo que
haya podido tener a lo largo de la semana o
algun punto de la entrevista anterior al que le
ha “dado mas vueltas en la cabeza” durante
la semana.

Cuando el/la usuario/a esta mas habituado a
la dinamica de la entrevista, se le puede
preguntar directamente coOmo se encuentra
“aqui Yy ahora” y sobre sus expectativas y
necesidades de cara a la presente entrevista.

31
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Estos  diversos  momentos  preparan  al
entrevistador/a 'y al entrevistado/a, para
introducirse en materia significativa y, al mismo
tiempo, permiten al trabajador/a social reunir los
suficientes elementos de juicio para redefinir las
lineas generales de la entrevista.

Se puede decir que termina esta fase cuando el/la
trabajador/a social y la persona usuaria comprenden
perfectamente qué problema o aspecto del
problema van a tratar y el modo concreto como se
va a abordar.

En una entrevista de 50 minutos, el tiempo dedicado
al comienzo de la entrevista puede ocupar 8 ¢ 10
minutos aproximadamente.

32

OCW-2018 b] Inicio de Ia entrevista.



L EIS c) Cuerpo o parte central de la entrevista.
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Todos los autores suelen estar de acuerdo en
afirmar la importancia de la terminacion o cierre de
la entrevista.

El modo como ésta se realiza tiene una gran
repercusion, positiva 0 negativa, en la consecucion
de los objetivos que se buscan.

La terminaciébn o cierre viene a constituirse,
posteriormente, como el prisma a traves del cual la
persona usuaria enfoca todo el proceso de la
entrevista.

OCW-2018 d) Terminacion de la entrevista



Madrid Soriano (2005) indica algunos puntos a tener en cuenta en
la etapa de la terminacion o cierre de la entrevista.

o Aviso de que se acerca el final de la entrevista: en el encuadre de la

entrevista se debio establecer el tiempo que iba a ocupar la entrevista.
Cuando faltan todavia unos minutos, es necesario hacer una suave
indicacion avisando al entrevistado que se acerca el final de la
misma, a fin de que se vaya preparando psicolégicamente para su
terminacion. El tiempo dedicado a la fase de cierre de la entrevista,
en una entrevista de 50 minutos, no debe superar los 10 minutos de
duracion.

En la fase de cierre no deben aceptarse la inclusion de nuevos
temas: sucede con alguna frecuencia que, cuando el/la
entrevistador/a estd cerrando la entrevista, el entrevistado le
sorprende con alguna informacion significativa, que le ha escatimado
durante la entrevista.

OCW-2018 ) Terminacion de la entrevista.



o Resumir los aspectos mas importantes tratados en la entrevista:

cuando se esta concluyendo la entrevista, es conveniente hacer una
buena sintesis, aunque breve, de los aspectos principales de la misma.
Con ocasion de presentar el resumen de los puntos principales, es
también una buena oportunidad para pedir o dar las aclaraciones
necesarias. Este resumen se hace mas necesario cuando a lo largo de
la entrevista se han tomado decisiones firmes; y, en este caso, sirve
tambien para recordar los acuerdos que se han tomado y comprobar
que ambos han entendido los terminos del compromiso.

Sugerencias de “tareas para casa”. como tales se entienden las
tareas que el/la trabajador/a social sugiere o prescribe a la persona
usuaria hasta el proximo encuentro como resultado de lo tratado en la
entrevista. El/la usuario/a necesita llevarse la sensacion de que su
problema tiene solucion, y de que él puede hacer algo para
resolverlo; por eso, le puede ser muy util comenzar a realizar algunas
actividades en esta direccion,; esto le puede dar seguridad y confianza
en su capacidad de resolver sus problemas.

37
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o La despedida como campo de observacion: el cierre de la
entrevista permite también al profesional observar las reacciones
del/la usuario/a ante la separacion, lo que puede suministrar una
informacion muy valiosa sobre los comportamientos de la persona
usuaria en su vida ordinaria ante situaciones dificiles.

o Despedida formal: por despedida formal se entiende el punto final
de la entrevista, cuando ésta ha logrado su objetivo y entrevistador/a
y entrevistado/a deben decirse “Adios. Hasta la proxima”. Sullivan
(1974) acentua especialmente la habilidad que debe poseer el/la
entrevistador/a para no alargar de manera innecesaria este momento.

OCW-2018 d) Terminacion de la entrevista



o Tras finalizar la entrevista se hace preciso dedicar unos minutos
para reflexionar sobre la misma, tomar algunas notas sobre
aspectos significativos: datos biograficos, interrogantes que han
surgido, hipotesis de trabajo para confirmar posteriormente, los
bloqueos que puedan observarse en la persona usuaria o en el/la
trabajador/a social, la necesidad de supervision de este/a ultimo/a,

etc.

o Estas notas seran sumamente Utiles para el/la profesional, cuando
necesite preparar la proxima entrevista, introduciéndose

facilmente en la problematica del/la usuario/a.

OCW-2018 el Evaluacion de la entrevista.



La duracion de todas estas fases no debe exceder
de hora y media. Pasado este tiempo, la persona

usuaria y el/la trabajador/a social suelen presentar

sintomas de agotamiento, aconsejandose citar para

otro dia. El tiempo idoneo estimado es de 30 a 45

minutos en total.

40
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2.9 La importancia de Ia primera entrevista. Al
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La primera entrevista suele iniciarse de forma abierta, intentando
crear un clima de cordialidad que facilite la comunicacion
(Fernandez Garcia y Ponce de Leon, 2012). La persona usuaria
tiene que sentirse comprendida y escuchada, pero no valorada ni
juzgada. Por esta razon, se evitara hacer preguntas directas, dejando
que la persona sea quien decida lo que quiere contar. Los formatos
abiertos de entrevista aportan una linea escasamente directiva que
favorece el intercambio de informacion, pero que no garantiza la
precision de su contenido, debiendo tenerse en cuenta las siguientes
recomendaciones (Ibidem, 2012, p. 307):

42
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v" Hay que ser cuidadoso con el saludo y la presentacion inicial.

v" Presentar la organizacion en la que se trabaja.

v" Utilizar un tono cordial, educado y respetuoso.

v" Esperar que el/la usuario/a tome la iniciativa para explicar su situacion.

v Utilizar el formato abierto de entrevista, evitando las semiestructuradas
0 estructuradas.

v" Dejar que la persona decida cuando y como expresar su problematica.

v" No emitir juicios de valor, ni valoraciones que puedan hacer sentirse al
usuario juzgado o valorado.

v" El ritmo de la entrevista lo marcara el/la usuario/a.

v El/la trabajador/a social debera mostrarse seguro y profesional. Hablar
despacio, claro, sin vacilaciones y con seguridad.

v" Crear un clima agradable, calido, cordial y empatico.
v" Preguntar por las expectativas que tiene el/la usuario/a.

v' Saber dirigir las resistencias iniciales que pudieran presentarse, ya que
en la primera entrevista suele sentirse ansiedad y miedo ante lo
desconocido.

STl La primera entrevista. Recomendaciones.



Durante el desarrollo de las entrevistas, el/la trabajador/a social debera

prestar atencion a los siguientes elementos (psicodindmicos) importantes
(Rossell, 1998):

» Transferencia: fenomeno descrito a partir de la practica psicoanalitica

que con el paso del tiempo ha tenido diferentes acepciones. La
transferencia fue descrita inicialmente por Freud al observar como los
pacientes revivian en la situacion analitica sentimientos y emociones que
transferian del pasado como si fuesen actuales e “ineditos”. Algunos
autores afirmaban que solo se podia hablar de transferencia en relacion
con la situacion psicoterapéutica, otros amplian el ambito de
manifestacion del fenomeno. Parece que actualmente se acepta la idea de
que la transferencia no sélo se da en el tratamiento sino también fuera de
el. El/la trabajador/a social ha de ser sensible a los mecanismos
transferenciales de los/as usuarios/as con el objeto de contenerlos,
utilizarlos adecuadamente en ciertos momentos del proceso de ayuda, y
en algunas situaciones especiales, si es oportuno, interpretarlos.

44
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» Contratransferencia: era descrita en un principio como la reaccion del

terapeuta, fruto de problemas personales no superados, que se activan en
la situacion analitica impidiendo el desarrollo de la funcidn terapéutica.
Actualmente se utiliza como consecuencia de los sentimientos que le
transfiere el/la entrevistado/a. Una tendencia de los/as trabajadores/as
sociales puede ser responder y aliarse inconscientemente con aspectos
débiles de las personas usuarias, o con las personas que aparecen como
“maltratadas” (nifos, mujeres, adolescentes), lo que se hace que se
niegue o se infravalore la parte de responsabilidad de los/as
entrevistados/as. En estas situaciones se debera plantear la derivacion a
otro/a profesional, ya que la intervencion corre el riesgo de carecer de
objetividad.
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» Insight: en la corriente psicodinamica, parece que el insight tiene dos
acepciones principales: comprension emocional y curacion.

Yelloly destaca los tres significados mas utilizados:

* Insight, en un sentido general, indica una capacidad especial de
aprehension de la realidad, que va mas alla de la observacion. Esta
mas relacionada con factores intuitivos que con procesos de
razonamiento. Es caracteristica de los artistas, cientificos, criticos y
otros profesionales.

 Insight psicologico, hace referencia a la comprension de procesos
psicolégicos. Se refiere tanto al autoconocimiento como a la
comprension de los otros o de las relaciones interpersonales.

* Insight psicoanalitico, la caracteristica mas importante es que vincula
presente y pasado Se produce en la situacion analitica a través de la
Interpretacion, especialmente de la interpretacion de las transferencias
y a través de tecnicas especificas, como son, la asociacion libre y el
analisis de los suerios.

El insight permite tener una percepcion diferente de los problemas a
partir de la reflexion conjunta entre la persona usuaria y el/la trabajador/a

social.
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Y también a los siguientes elementos (Ibidem, 1998):

» Ansiedad: Hay dos clases principales de ansiedad: la ansiedad
persecutoria y la ansiedad depresiva. La comprension de la clase de
ansiedad que predomina en la persona usuaria ayudara al trabajador/a
social a hacerse cargo del nivel de dificultad que presenta y que tendra
para comprender sus problemas y modificarlos.

» Contencion: La capacidad de contencion es la capacidad de percibir y
recibir las ansiedades del otro para contenerlas, devolviéndolas a un
estado de superior elaboracion en forma menos desestructurante y
nociva.

a1
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2.6 Metodologia de la entrevista:
caracteristicas, preguntas y registro. 48
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» Planificar y prepararse para la entrevista: antes de empezar una entrevista
es importante pensar detenidamente en su finalidad y en lo que esperamos
conseguir en el tiempo previsto. La entrevista debe contemplarse en su
contexto mas amplio, lo cual supone tener en cuenta las necesidades y/o
expectativas especificas de (Trevithick, 2002, p. 113):

« Lapersona o grupo de personas que buscan nuestra ayuda.

« Otra gente relacionada con la persona en cuestion (vecinos y otros
miembros de la familia).

« Nosotros mismos en cuanto a nuestras expectativas personales y
profesionales.

« La politica, procedimientos, practica y recursos del organismo, asi como
lo que exige de nosotros en tanto que empleados o representantes del
mismo.

« Otros profesionales relacionados con la persona o grupo de personas
que buscan nuestra ayuda.
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» Crear una comunicacion y establecer una relacion: para que una
entrevista tenga un resultado satisfactorio es necesario crear una
comunicacion. En relacién con la entrevista en trabajo social, se define la
comunicaciéon como ‘el estado de armonia, compatibilidad y empatia que
permite un entendimiento mutuo y una relacion laboral entre el usuario y el
trabajador social” (Barker, 1995, citado en Trevithick, 2002, p. 117).

Por otro lado, la relacion que creamos con los/las usuarios/as es fundamental
para el trabajo social y a menudo forma parte de lo que se define como
proceso de trabajo social. Se exponen a continuacion cinco resultados
positivos de una buena relacion (Miller, 1976, citado en Trevithick, 2002, p.
119):

« Mayor entusiasmo y vitalidad.

 Sentido de empoderamiento y aptitud para actuar.

 Vision mas amplia de si mismo/a y de los demas.

» Mayor autoestima.

« Deseo creciente de mas relaciones y contactos con los demas.
90
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» Habilidades de recepcion: una forma de establecer una comunicacion es
asegurar que las personas tengan un recibimiento caluroso y respetuoso
(Trevithick, 2002). Esto ayuda a disipar algunos de los temores e
incertidumbres que puedan existir.

« Apreton de manos: aunque dar la mano es cada vez menos habitual, en
algunos medios se utiliza como un gesto formal. Por ello, es realmente
Importante que sepamos como dar la mano. Algunas personas dan mucha
Importancia a como se da la mano.

« Otras formas de contacto fisico: una cuestion que se plantea
frecuentemente es la conveniencia 0 no de tocar a los/las usuarios/as
durante la entrevista. Por lo general, no es acertado, aunque hay algunas
excepciones a la regla. (Por ejemplo, si alguien esta llorando puede
parecer inhumano y poco profesional no ofrecer algin contacto fisico;
quizd tocar su mano, una palmadita en el hombro. No obstante, es
necesario ser prudente porque lo que nosotros consideramos confortante
puede no serlo para otras personas).

« Conversaciones iniciales informales: entablar una conversacion informal
podria ser otra manera de ofrecer una acogida distendida. Esto supone
hablar de temas no polémicos, tales como el tiempo o el desplazamiento.
Una vez mas, son necesarias nuestras habilidades intuitivas para valorar
cuanto debe durar una conversacion de este tipo. 51
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» El papel del autoconocimiento y de la intuicion: la utilizacion del
autoconocimiento o de la conciencia de si mismo en la practica profesional
implica el empleo consciente de las habilidades del trabajo social, de los
conocimientos, de los valores y de la experiencia personal (Ibidem, 2002).
Implica también la aptitud para tener una actitud abierta y de disponibilidad,
para implicarse pero sin mimetizarse con los/las usuarios/as y tener
sensibilidad e intuicion para la comunicacion verbal y no verbal que esta
teniendo lugar. No obstante, es importante que esta implicacion no se
convierta en una necesidad de “salvar” a las personas, asumiendo quizas
demasiada responsabilidad o prometiendo mas de lo que podemos ofrecer. Se
trata de adoptar un distanciamiento adecuado sin dejar de mantener una
conexion clara con los/las usuarios/as, de manera que no ofrezcamos una
actitud demasiado distante o inflexible, por un lado, ni, por otro, nos
mimeticemos o amoldemos de modo poco profesional.
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Es importante también conocer aspectos sobre las
preguntas, su tipologia y saber como utilizarlas:
abiertas, cerradas, preguntas porqué, preguntas

que, preguntas circulares... asi como las técnicas
de confirmacion de la informacion: parafrasear,

aclarar, resumir, inducir.
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Las preguntas abiertas dan libertad para contestar
sobre lo que se quiera y por tanto proporcionan
mucha informacion: ;Cémo va todo? ;Cual es el
motivo de la cita?

La preguntas del tipo si/no solo dan la posibilidad

de contestar de forma cerrada, y por tanto es mas
dificil obtener informacion a través de ellas, pero
son mas Utiles en personas a las que les cuesta
mucho hablar por su caracter o por haber vivido
una situacion traumatica reciente.

Preguntas qué: son preguntas imprecisas que
dejan al usuario decidir sobre el tema del que
quiere hablar. Ejemplo: ;Qué cree que pasara si
dejamos las cosas como estan?

Preguntas circulares: se utilizan cuando son varias
las personas entrevistadas, lanzando preguntas

cruzadas para hacer que todos participen y poder
ver asi el tipo de relacion entre ellos y ellas.

o
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Existen técnicas verbales para obtener
informacion que puede ser mas o

menos directivas y cuyo objetivo es
tener un conocimiento mas amplio de
la problematica de la persona
entrevistada y confirmar la informacion
que se ha obtenido para asegurarnos
que se han entendido por ambas partes
aguello que se ha dicho (Canet i
Benavent, 2012).
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REGISTRO DE ENTREVISTA

Nombre de la Institucion.............cccceueeeeeeane.
Departamentos. o i i miiesasanssssenis

Expediente ne................

VALORACION

R

*+* Actitud de la persona entrevistada.

Nl

% Observaciones del/la Trabajador/a Social.

.

% Autocritica del proceso seguido. 58

)

)

OCW-2018 ) Modelo de Registro de Entrevista [Sanchez, 2006; citado en
Fernandez Garcia y Ponce de Leon, 2012, p. 311).
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