S9|BID0S SB/S8I0pEINPa SO| 9p Sselous}adwod ap uoIoewWwIo) B us seaibojopojaw seysandold







Educacion Social 53 Propuestas metodoldgicas en la formacion de competencias de los educadores/as sociales

Rayda Guzman
Gisela Riberas

ol Las habilidades sociales y la entrevista:
Berta Boadas| Metodologia para la intervencion social

Si decimos que los seres humanos s6lo son capaces de vivir como tales mediante la re-
construccion narrativa de sus experiencias, estamos teniendo en cuenta conceptos que
recuerdan a algunos autores contemporaneos que defienden la importancia de ser recono-
cido como una creacion hecha de palabras. En la medida en que son interpretadas y con-
textualizadas por los profesionales, la situacion dialogal significativa cobra importancia.
Desde esta perspectiva hemos planteado las asignaturas Habilidades sociales, Técnicas
de entrevista'y Gestion de situacion de crisis, disefiadas para integrar los modelos tedri-
cos y las variables que se presentan en la relacion comunicativa con el usuario y en parti-
cular cuando esta relacion se formaliza en la situacion de entrevista. Se mostrara también
el modo como en nuestro proceso formativo, basado en la simulacién de situaciones, se

Resumen

fomenta el compromiso con el trabajo en equipo y la autocomprension.

Palabras clave:

Entrevista, Reconstruccion narrativa, Habilidades sociales, Técnicas de entrevista,
Gestion de situacion de crisis, Urgencia social, Autocomprension, Manejo del burn out

Les habilitats socials i
I'entrevista: metodologia per a la
intervencio social

Si diem que els éssers humans només son ca-
pacgos de viure com a tals mitjangant la recons-
truccio narrativa de les seves experiencies,
estem tenint en compte conceptes que recorden
alguns autors contemporanis que defensen la
importancia d’ésser reconegut com una creacio
feta de paraules. En la mesura en que son inter-
pretades i contextualitzades pels professionals,
la situacio dialogal significativa pren importan-
cia. Des d’aquesta perspectiva hem plantejat
les assignatures Habilitats socials, Téecniques
d’entrevista i Gestio de situacio de crisi, dissen-
yades per integrar els models teorics i les varia-
bles que es presenten en la relacio comunicati-
va amb ['usuari i en particular quan aquesta
relacio es formalitza en la situacio d’entrevista.
Es mostrara també la manera com en el nostre
procés formatiu, basat en la simulacio de situa-
cions, es fomenta el compromis amb el treball
en equip i I’autocomprensio.

Paraules clau: Entrevista, Reconstruccio
narrativa, Habilitats  socials, Tecniques
d’entrevista, Gestio de situacio de crisi, Ur-
gencia social, Autocomprensio, Maneig del
burn out

Social Skills and the Interview:
a methodology for social
intervention

When we say that human beings are only fully
able to live as such through the narrative re-
construction of our experiences, we are making
use of concepts deployed by a number of con-
temporary authors who draw attention to the
importance of being recognized as a construct
made of words. It is insofar as those words are
interpreted and contextualized by professionals
that the meaningful dialogical situation takes
on importance. With this perspective in view
we have created the courses in Social Skills,
Interview Techniques and Crisis Situation Ma-
nagement, designed to integrate the theoretical
models and the variables that present in the ra-
pport with the service user, particularly where
this communicative relationship is formalized
in the interview situation. We also show how
our training process, based on the simulation of
situations, fosters commitment to teamwork and
self-understanding.

Keywords: Interview, Narrative reconstruc-
tion, Social skills, Interviewing techniques,
Crisis situation management, Social emergen-
¢y, Self-understanding, Burnout management
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A Este articulo tiene la intencion de analizar la conexion entre tres asignaturas

El educador/a
social debe
acreditar
capacidades,
competencias,
habilidades y
conocimientos
polivalentes y
diversos

que se imparten a los alumnos de segundo y tercer curso en el Grado de
Educacion Social de la Facultad de Educacion Social y Trabajo Social Pere
Tarrés de la Universidad Ramon Llull. En concreto: Habilidades sociales,
Técnicas de entrevista y Gestion de situacion de crisis.

Las tres asignaturas se trabajan transversalmente en segundo curso —Habili-
dades sociales y Técnicas de entrevista—y en tercero —Gestion de situacion
de crisis. La intencion es poder llevar a la practica aquellos contenidos que
se han aprendido y ensayado en el marco de las asignaturas que estan dise-
fadas como clases tedrico-practicas, en las cuales el alumno puede ejercitar
y practicar, mediante una dinamica de taller, dichas habilidades sociales. La
asignatura Habilidades sociales ha puesto énfasis en el dominio de las técnicas
de interaccion implicadas en las relaciones profesionales con los usuarios. Este
aprendizaje facilita la focalizacion metodologica en sus diferentes fases y pro-
cedimientos, necesaria para desplegar el contenido de Técnicas de entrevista.

De manera transversal ambas materias forman parte de la caja de herramien-
tas con las que va a contar el educador/a social en la realizacion de sus inter-
venciones con el destinatario de su accion social.

En referencia a la asignatura Gestion de situacion de crisis hemos de des-
tacar que se ponen en accion las diferentes fases de la entrevista y que se
utilizan las habilidades sociales aprendidas, con la finalidad de ofrecer una
mejora en la resolucion de la situacion de crisis y de establecer una relacion
de ayuda de calidad.

Las competencias

Estamos convencidos de que la identidad del educador/a social debe acredi-
tar capacidades, competencias, habilidades y conocimientos polivalentes y
diversos, con los cuales pueda interpretar y proyectar, en toda su compleji-
dad y diversidad, la accion-intervencion socioeducativa.

Para ello se plantean cuatro competencias basicas que aparecen en las tres
asignaturas mencionadas. La primera es desarrollar habilidades cognitivas,
estrategias de gestion de las emociones y habilidades de comunicacion que
permitan afrontar adecuadamente tensiones y conflictos interpersonales pro-
pios de la educacion social y de la relacion de ayuda. La segunda, desarrollar
habilidades para disefiar soportes documentales y documentar los procesos
de intervencion social. Entre estas habilidades estan las de elaborar, pre-
sentar y compartir historias e informes completos, fieles, accesibles y ac-
tualizados. La tercera, conocer los modos de intervencion con personas y
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grupos para potenciar la toma de decisiones y promover la participacion de
los usuarios en los procesos socioeducativos. Y la cuarta, manifestar capaci-
dad de contencion emocional en momentos de tension, en el ejercicio de la
practica profesional.

Las competencias que conviene atender
Competencias basicas

Habilidades
cognitivas,
estrategias de

Habilidades para
disefar soportes
documentales y

Métodos de
intervencion
con individuos

Desarrollar la
capacidad de
contencion

gestion de las documentar los
emociones y habi- procesos de
lidades de intervencion social.
comunicacién que

y grupos para emocional en
realizar la toma de momentos de
decisiones y tension en el ejer-
promover la cicio de la practica

permitan afrontar participacion de profesional.
ade(_:uadamente los usuarios en los

t

ensiones y

; procesos.
conflictos en la

relacion de ayuda.

Si en la vida cotidiana las habilidades sociales son elementos determinantes
de la salud social y del bienestar de las personas, para los profesionales de
la accion social son herramientas imprescindibles de la relacion de ayuda y
contribuyen a desarrollarnos como profesionales técnicamente competentes
y éticamente respetuosos con las necesidades de los demas y con las nuestras.

Nuestra actividad profesional se produce en interaccion con los demas. Esto
pone a prueba nuestra capacidad de escuchar de manera empatica, nuestra
capacidad de comunicarnos asertivamente, de pedir y dar, y muchas veces de
contener. Somos conscientes de que no todas las formas de interactuar tienen
los mismos efectos sobre las situaciones, sobre las demas personas o sobre
nosotros mismos. Las habilidades sociales son todas estas capacidades que
nos ayudan en nuestras relaciones con los demas.

Todas estas competencias conducen al estudiante a plantearse su ejercicio
profesional sobre la base de 1o que conviene saber y hasta donde ha de llegar.
Por eso, después de haber trabajado las habilidades sociales y de comunica-
cion parece obvio que para ser buenos profesionales hay que ir mas alld, hay
que saber mas, por lo que se hace necesario, en primer lugar, profundizar
en una herramienta tan especifica como es la entrevista y, en segundo lugar,
poder aplicar lo aprendido en casos reales analizados en clase.
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La entrevista
constituye un
espacio de
trabajo no
improvisado y
cargado de
contenido
relacional y
técnico

Dado que el educador social trabaja en varios contextos y con diferentes
personas y familias, son muchas las ocasiones en que comparte su trabajo
con profesionales de otras disciplinas. Su especificidad profesional les sitia
muy cerca de la vida cotidiana de las personas, y el dominio de habilidades y
técnicas relacionales y especificamente de la entrevista pueden resultar una
aportacion muy valiosa a ese contexto de interdisciplinariedad.

A continuacidén nos centraremos en este aspecto, ya que el resultado final
de la propuesta es lograr que nuestros estudiantes dominen el arte de comu-
nicarse, de atender mediante la palabra bien escuchada y bien interpretada.

La entrevista

El encuentro entre el profesional y el usuario/cliente en el marco de las pro-
fesiones sociales se desarrolla en un entorno en el que las relaciones in-
terpersonales son la base de cualquier accion. La entrevista constituye un
espacio de trabajo no improvisado y cargado de contenido relacional y téc-
nico que puede adquirir apariencias diversas, pero sin dejar de tener unos
objetivos y una preparacion previa. Incluso en aquellas situaciones en que el
encuentro puede ser inesperado, el profesional debe tener las herramientas
para encuadrarlo.

Si nos situamos metodologicamente en la entrevista, vemos que ésta trans-
curre en obediencia a unas fases que son las que permiten realizar un trabajo
ordenado y sistematico, y a la vez facilitan que la persona entrevistada com-
prenda como estan sucediendo las cosas y pueda incluso anticipar lo siguiente.

Sea cual sea el motivo de la entrevista, la informacion previa que ya se tiene,
o tanto si se trata de un primer encuentro como no, el proceso se mantiene y
las habilidades requeridas seran también comunes aunque la forma de apli-
carlas puede variar en funcion de las caracteristicas del entrevistador y de las
respuestas del entrevistado. Cada entrevista constituye un momento unico y
diferenciado y por tanto es una oportunidad que debe gestionarse de forma efi-
caz teniendo en cuenta los objetivos a conseguir. En determinadas situaciones
de crisis o urgencia adquiere una connotacion especial también la eficiencia, o
sea la limitacion de tiempo y recursos que requiere el dominio del conjunto de
variables que confluyen en esa situacion por parte del profesional.

Si nos centramos en las fases de la entrevista podemos destacar tres grandes
momentos: la fase inicial o social, como la denomina Rossell (1987), la fase
de desarrollo y la de finalizacion y cierre. Se suceden en este orden, y una
entrevista bien hecha no puede ni debe saltar ninguna de estas fases.
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A continuacion haremos un breve comentario de cada una de ellas:

a) Fase inicial: entrevistador y entrevistado se presentan o, si ya se co-
nocen, pueden iniciar la comunicaciéon con mensajes relacionados con
la vida cotidiana o relativos al encuentro anterior. El principal objetivo
debe ser la acogida y la transicion hacia el contenido que ha motivado la
entrevista. La congruencia entre la comunicacion verbal y la no verbal se
hace indispensable. Especialmente, en las situaciones de urgencia o crisis
por el desconocimiento y la expectacion que puede generar en el entre-
vistado el encuentro con el profesional. En esta fase también se utilizan
habilidades de recepcion de contacto fisico, como puede ser el apreton
de manos u otras formas en funcion del conocimiento previo, la tension
del momento o la necesidad de contencion ya en el inicio de la entrevista.
Ademas, la observacion es clave desde el momento inicial para interpre-
tar como se presenta la persona, su actitud, su aspecto fisico y su disposi-
cion. La intuicion —habilidad que se adquiere a partir fundamentalmente
de la experiencia pero que puede ser también el resultado de un impulso
no probado (Trevithick 2002)— orienta también este primer momento. El
tono de voz puede ser mas suave y tranquilizador o mas determinante en
funcidn de cada caso y como muestra de la capacidad empatica ante la
persona y su situacion.

La entrevista como proceso

Observacion y comunicacion
no verbal

Escucha activa y capacidad
empatica

Tranquilizar

Facilitar la actividad narrativa
- Tono de voz

Habilidades . X

- Parafrasis

- Clarificacion

- Uso de los silencios

- Recapitular

- Resumir

- Inducir

- Sondear

- Franquearse

Preguntas

- Abiertas, cerradas, circulares
- Por areas tematicas
Proporcionar asesoramiento
Suministrar informacion
Persuasion y orientacion

Proporcionar apoyo y contacto
fisico
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b) Fase de desarrollo: es el niicleo central de la entrevista porque la mayor
densidad del contenido a tratar se produce en este momento. Se recoge,
se interpreta y se da informacion, se solicitan aclaraciones y confirma-
ciones y finaliza con la transicion hacia el cierre. El entrevistador debe
“controlar” tanto el tiempo como la sucesion de informaciones que se
producen y los elementos relacionales de la interaccion, que pueden be-
neficiar o perjudicar el encuentro. La preparacion deberia haber previsto
alternativas en funcion de la respuesta de los participantes. Las habi-
lidades que el entrevistador debe conocer y saber utilizar en esta fase
podemos identificarlas con las que Fernandez A. y Rodriguez B. (2002)
denominan habilidades basicas y que se agrupan en:

La actitud el entrevistador para la escucha “supone una disposicion
a recibir la comunicacion proveniente del paciente y se traduce en
manifestaciones fisicas, en forma de posturas, gestos, movimientos,
miradas, expresiones faciales, tono, volumen o ritmo de la voz...”, y
le deberan permitir atender tanto a lo explicito como a las omisiones.

Las facilitadoras de la actividad narrativa como la parafrasis, el re-
flejo empatico para centrar la atencion en los sentimientos, la reca-
pitulacion para mantener el nticleo del discurso, la clarificacion que
permite un mayor nivel de concrecion y, muy importante, el manejo
de silencios tanto del entrevistado como del propio profesional y su
interpretacion.

Las facilitadoras de la generacion de narrativas alternativas como la
interpretacion, la confrontacion, la informacion sobre las diferentes
alternativas de que se dispone.

La formulacién de preguntas constituye también un instrumento fun-
damental en la conduccion de esta fase de la entrevista. El profesional
elige en cada momento si propone preguntas abiertas (que invitan a
narrar), cerradas (que requieren una respuesta concisa y breve), circu-
lares (que incorporan una perspectiva externa a la relacion), reflexi-
vas (que introducen elementos sobre los cuales el entrevistado debera
posicionarse) o estratégicas (que permiten reconducir el tema para
obtener la informacién que precisa en el marco de la relacion que se
va generando).
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La entrevista como proceso

Observacion
Escucha activa y atencién flotante
Confirmar lo que se ha dicho y oido

Facilitar las narrativas alternativas
- Interpretacion

- Confrontacion

- Informacion

Habilidades * Preguntas

- Abiertas, cerradas, circulares
- Reflexivas
9 - Estratégicas
Dar explicaciones
Proporcionar asesoramiento
Subministrar informacion
Dar animos y seguridad
Dar asistencia practica y material
Proporcionar cuidados
Recontextualizar
Interpretar
Solicitar aclaraciones
Confirmaciones

¢) Fase de finalizacién de la entrevista. Es un momento que se conoce des- E| profesional

de que se inici6. El encuentro es temporal y eso lo saben tanto el entrevis-  debe utilizar

tado como e?l profesional. N.O puede ni debe producirse de forma stbita y habilidades para la

debe anunciarse con mensajes verbales y no verbales. Los verbales pue- L.

den consistir en recuperar el inicio y la presentacion de los motivos de contencion
p ylap .

la entrevista para evidenciar la consecucion de los objetivos, resumir lo €mocional'y la

que se ha estado hablando, establecer acuerdos explicitos y compromisos €mpatia

mutuos, y programar encuentros posteriores. En funcién de la gravedad

o urgencia de la situacion, puede producirse una prolongacion de esta

fase y que el entrevistado se muestre inseguro y/o ansioso ante la salida

del encuadre de la entrevista y el regreso a la vida cotidiana. También

el profesional puede percibirse inseguro en este momento. En este sen-

tido, el autoconocimiento es una habilidad que debe permitir identificar

esa dificultad para que no sea transmitida al entrevistado. El profesional

debe utilizar aqui, de nuevo, habilidades para la contencion emocional y

la empatia. Los mensajes no verbales para la finalizacion de la relacion

pueden ser tanto de recogida de los elementos de trabajo (papel y lapiz de

la mesa, cierre del expediente) como de cambio de posicion (levantarse

y dirigirse hacia la puerta). A la vez, el contacto fisico con la finalidad

de acompanar y despedir sugiere una nueva transicion, esta vez hacia el

exterior.
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Los estudiantes

tienen que aplicar
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los contenidos y
las habilidades
aprendidos a
través de la
entrevista
profesional

La entrevista como proceso

Desconectar y acabar
» Recuperar elementos del inicio
* Resumir

Habilidades « Establecer acuerdos

=>

Elementos de comunicacion no
verbal

Contacto fisico

* Tranquilizar

Recontextualizar

Hacer adaptaciones

Contener y reparar

Contencion emocional y empatia

Trabajo en la practica: analizando un caso real

A partir del analisis de un caso real los estudiantes tienen que aplicar los
contenidos y las habilidades aprendidos a través de la entrevista profesional.
Para ello han de analizar la situacion y ser capaces de conducir una entre-
vista gestionando adecuadamente los contenidos, el tiempo, el proceso y la
relacion. Asimismo, han de manifestar una capacitad de contencion y apoyo
emocional en determinados momentos de tension, particulares de su ejerci-
cio profesional. A continuacion reproduciremos uno de los ejercicios traba-
jados en clase del mismo modo coémo ha sido propuesto por los profesores.

Ejercicio

Destinatarios: Alumnos de tercer curso del Grado en Educacion Social
Lugar: Aula

Tiempo: Una sesion de 3 horas

Objetivos didacticos:

* Integrar los contenidos de las tres asignaturas: Habilidades sociales, Téc-
nicas de entrevista'y Gestion de situacion de crisis.

Poner en practica las habilidades de comunicacion y de relacion que per-
miten afrontar de manera adecuada tensiones y conflictos interpersonales
propios de la educacion social a través de la entrevista profesional.

Conceptos:
¢ Autoconocimiento

» Habilidades sociales

* Laeficacia en la comunicacion

*  Gestion de las emociones

*  Proceso metodologico de la entrevista en la accion social

* El proceso relacional y técnico de la entrevista

* Herramientas y habilidades para la conduccion de entrevistas
» Estilos de interaccion social
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Procedimientos:

e Analizar y comprender los contenidos de la asignatura

* Lectura de la bibliografia propuesta

* Analisis de entrevistas

* Realizacion de los ejercicios de juego de rol

» Afrontar situaciones simuladas de forma activa y creativa

 Participar en situaciones practicas de discusion y debate sobre estudio de casos
* Fomentar la responsabilidad ética y profesional en la intervencion social

Metodologia:

FASE 1: Lectura del caso

“A las cuatro de la tarde de un dia de octubre se produce un accidente en la
carretera de Gava. Se produce una colision de dos vehiculos. En el accidente
muere el conductor de uno de los vehiculos, que iba acompaiado. La acom-
pafiante, que era su mujer, estd malherida. Antes de entrar en coma la mujer
no deja de repetir que tiene tres hijas pequeiias de 3, 5y 8 afios en la escuela.
La policia llama a los servicios sociales del municipio de la pareja y comuni-
ca lo ocurrido. Les informan de que a las cinco de la tarde se tendra que ir a
recoger a las nifas a la escuela. La policia esta haciendo investigaciones para
saber si hay familia extensa fuera del municipio”.

Después de la lectura se indica a los estudiantes que “el destinatario de la
intervencion” son: el director de la escuela, las nifias y la familia extensa. Se
define el rol profesional del trabajador social y el rol profesional del educa-
dor social, que atenderan las tres entrevistas.

FASE 2: Analisis

El grupo analiza de forma sistematica la situacion planteada en el caso, te-
niendo en cuenta lo aprendido en la asignatura de gestion de crisis sobre
como afrontar la hostilidad, la gestion emocional en situaciones adversas, las
etapas de los procesos de pérdida y el rol del profesional.

Posteriormente se divide la clase en tres grupos y cada grupo analiza como
hay que actuar para hacer frente a la situacion, y elabora y disefia una estra-
tegia de accion, definiendo qué harian y como lo harian.

FASE 3: Consenso

Se pone en comun lo que ha trabajado cada grupo y se consensua una estra-
tegia de accion comun que conlleva la realizacion de las tres entrevistas. Se
realizard una entrevista al director de la escuela, otra a las nifias y otra a la
familia extensa.
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Cada grupo prepara su entrevista a partir de la técnica y los conceptos apren-
didos, y aplica las habilidades sociales adecuadas.

FASE 4: Otros referentes

Para realizar la entrevista de los nifios se debera tener en cuenta que se han
producido unas llamadas de la policia, de la Direccién General de Atencion
a la Infancia y Adolescencia y del hospital, que amplian la informacion que
teniamos del caso.

FASE 5: Preparacion de las entrevistas

La entrevista al director de la escuela y a la familia extensa se representan en
role playing y se graban en video. La entrevista que se prepara para las nifias
se transcribe en papel.

FASE 6: Revision y aplicacion del guion

Se realiza el visionado de las grabaciones de las dos entrevistas y se presenta
la entrevista de las nifias. Conjuntamente el grupo realiza un analisis de las
mismas aplicando una pauta-guion que se facilita a los estudiantes al inicio
de la clase.

FASE 7: Evaluacion

La evaluacion se realizara a través de la elaboracion de las conclusiones
a partir del analisis realizado por parte del grupo. En estas conclusiones
se pone en evidencia que los contenidos trabajados, las competencias ad-
quiridas y las técnicas aprendidas en la asignatura de habilidades sociales y
en la asignatura de técnicas de entrevista sirven para afrontar una situacion
de crisis.

La evaluacion final de este ejercicio consiste en ver si las competencias ad-
quiridas en las diferentes asignaturas han servido para analizar posibles al-
ternativas y si el profesional ha sabido emplear elementos suficientes para
la toma de decisiones y la resolucion de la situacion de urgencia. Se ha de
poner especial atencion en el marco institucional, el contexto, el usuario y el
rol ejercido por el profesional en las diferentes fases de la entrevista y en la
ejecucion y adecuacion de las habilidades sociales y comunicativas que han
permitido llegar a una resolucion ética y correcta para las partes.
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La evaluacion de este ejercicio se centra en el procedimiento y las estrategias
que se han usado para facilitar la toma de decisiones. Por eso se ha elaborado
un guion, que se reparte a los estudiantes con el fin de orientarles de forma
flexible. El caso, por otra parte, sugiere tener en cuenta las tres situaciones
que requieren de una metodologia comun pero de unas estrategias focaliza-
das y adaptadas a las edades y situaciones personales de cada interlocutor.
Esto implica emplear las habilidades sociales y comunicativas que se ade-
cuaran al contexto de la entrevista y que han de facilitar la resolucién de la
situacion de urgencia social. Asi mismo, estas habilidades acompafiaran en
la relacion de ayuda a las nifias y a los familiares, lo que requerira a la vez
emplear los mecanismos de contencion y autocontrol.

Conclusiones

Después de lo expuesto y teniendo en cuenta el eje que vincula a las tres
asignaturas mencionadas, podemos decir que su finalidad es capacitar a
nuestros estudiantes con herramientas y competencias ttiles para lograr una
comunicacion fluida y productiva con los usuarios en la resolucion de las
situaciones de intervencion profesional.

Si partimos del hecho de que la relacion comunicativa de calidad y el acom-
pafiamiento responsable con los destinatarios de nuestra intervencion es fun-
damental, hemos asumido que nuestra propuesta no se reduce sélo a qué ha-
cer sino a como hacerlo. En este sentido consideramos imprescindible que el
estudiante muestre de manera practica su capacidad de integrar los diferentes
modelos tedricos y las variables que se presentan en la relacion comunica-
tiva con el usuario en general, y en particular en la situacion de entrevista.

Todo proceso de integracion social y de autocomprension pasa por la pa-
labra. Los seres humanos s6lo son capaces de vivir como tales mediante
la reconstruccion narrativa de sus experiencias, tal como sostienen algunos
pensadores contemporaneos como Gadamer (1996) o Ricoeur (2006), y és-
tas cobran sentido en la medida en que son interpretadas, traducidas, con-
textualizadas y ordenadas. Solo si tenemos en cuenta esto, entenderemos la
importancia de la entrevista como situacion dialogal significativa.

Nuestros estudiantes son estimulados a reflexionar sobre este hecho. Como
resultado aprenden lo necesario para una correcta conduccion de la entrevista
que no solo repare en la aplicacion de tales o cuales técnicas, sino que impli-
que, a la vez, la gestion adecuada de los contenidos relevantes y significativos,
el tiempo necesario, el proceso en el cual adquiere su sentido, ademas de la
relacion que inevitablemente se establece entre el usuario y el profesional.

Todo proceso de
integracion social
y de
autocomprensioén
pasa por la
palabra
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En este sentido, hay que insistir en la necesidad de tener siempre presen-
te al Otro. Este concepto, procedente de algunos planteamientos filosoficos
contemporaneos (Husserl 2009), llama la atencion sobre el hecho de que
la construccién de las situaciones dialdgicas que originan ambitos de com-
prension-interpretacion son posibles si los implicados reconocen al Yo como
Otro. Es decir, en la situacion dialogal, el profesional y el usuario intercam-
bian informaciones que van tejiendo una trama de sentido comin entre am-
bos y en la que no prevalece necesariamente el punto de vista preconcebido
del profesional ni el del usuario. La reflexion sobre este aspecto pretende que
el estudiante esté atento a todas las informaciones surgidas en la entrevista y
que las trate como material sensible de ser negociado, revisado y analizado.

Desde esta Optica, que aspira a borrar las posturas autoritarias y en consecuencia
a fomentar la autonomia de ambas partes, se hace posible la identificacion de los
procesos de intercambio entre los educadores sociales y los entrevistados.

No obstante, en este ambito tedrico también se hace necesario dotar al es-
tudiante con herramientas practicas que le ayuden en su cotidianidad. Debe
estar capacitado para recoger la informacion obtenida en el desarrollo de la
entrevista y organizarla documentalmente. Para ello se ensefian técnicas de
documentacion que se practican y se corrigen en los sesiones.

Puesto que el eje principal de este bloque de asignaturas esta centrado en el
modelo comunicativo, cabe tener en cuenta las situaciones que originan mayor
inseguridad y problema. Una de ellas es la transmision de informaciones inespe-
radas —entendiendo por inesperadas el duelo, la pérdida y el cambio negativo—,
en las cuales tanto el usuario como el profesional tendran que poder formar una
unidad que sepa gestionar adecuadamente esta informacion. Para este tipo de
situaciones es importante la contencion, pero también el acompafiamiento.

También en este ambito hemos de ensefar a gestionar las situaciones emocio-
nales que surgen como resultado de la relacion que se establece con el usuario.
El estudiante debe poder aplicar las habilidades cognitivas y sociales trabaja-
das en las situaciones de simulacion para gestionar adecuadamente las emo-
ciones surgidas en las mencionadas situaciones dialogales, pues existen algu-
nas que el profesional puede aprovechar para fortalecer los lazos y llegar a una
resolucion satisfactoria (por ejemplo: comprension, compasion y solidaridad,
entre otras). En estas situaciones emocionales cabe destacar las conflictivas.

Asi, debe tener conocimiento y destrezas para saber resolver este tipo de
situaciones. Esto quiere decir que el conflicto debe ser tratado como “parte”
del proceso y no como el centro de la atencion. Es importante capacitar al
estudiante con habilidades y técnicas que le ayuden a identificar las variables
y a superar situaciones de urgencia social. Si posee esta capacidad de enten-
der las diferencias y de explicarlas a los afectados, si puede contemplar las
consecuencias morales y éticas, entonces sera capaz de promover el entendi-
miento sobre la base de la opcion mas beneficiosa para todos.
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Por todo lo dicho, resulta imprescindible capacitar al estudiante con criterios
claros que le ayuden a actuar ante situaciones moral o éticamente compli-
cadas. En la practica social cotidiana, se estila la aplicacion de reglas de
sentido comun o de aceptacion mayoritaria. Esto garantiza un éxito mas o
menos aceptable, pero lo que sucede es que ni siquiera el profesional puede
dar cuenta argumentalmente del porqué. En una época de marcados cambios
en las costumbres resulta imprescindible que el educador pueda orientar las
decisiones bajo un prisma de amplitud ética y moral, en el que se sientan
incluidos todos los usuarios sin importar diferencias de género, habitos, reli-
gion, clase social, procedencia, etcétera. Esta tarea no es facil ya que requie-
re un entrenamiento en la objetivizacién de normas y leyes, asi como en la
relativizacion de las creencias en relacion con éstas.

Por ultimo, consideramos que uno de los ejes mas importantes de la asigna- El profesional

tura es fomentar la autocomprension, ya que el profesional debe conocerse debe conocerse a
a si mismo, ser capaz de identificar las caracteristicas y el estilo personal no - i mismo

solo para llevar adelante una practica proactiva y de la cual esté satisfecho,

sino que esto le servira a la vez para controlar el propio estrés y evitar asi el

burn out profesional.

Habiendo explicado, a modo de conclusion, las competencias que busca-
mos desarrollar a través las asignaturas Habilidades sociales, Técnicas de
entrevista 'y Gestion de situacion de crisis, estamos convencidas de que la
clave del éxito de nuestro proceso formativo, basado en la simulacioén de
situaciones, estd en el fomento del compromiso con el trabajo en equipo
tanto del profesor como de los estudiantes, quienes comparten el proceso de
aprendizaje de manera horizontal. Esto ayuda a valorar de forma positiva la
contribucion de cada uno a la tarea colectiva, la construccion conjunta del
clima de trabajo y de las relaciones humanas, asi como del afrontamiento
de las posibles tensiones surgidas como producto del ejercicio profesional.
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