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la entrevista en la acogida y acompanamiento en Caritas

«Debido al constante dinamismo de los acontecimientos sociales, bien sea
por factores de cardacter demogrdfico, tecnolégico, econdmico o financiero,
vivimos en una sociedad inmersa en un cambio continuo y permanente, y
sometida a una crisis ciclica.

Estos cambios y situaciones de crisis nos exigen respuestas a nuevos retos,
frente a los cuales estamos obligados a realizar un determinado andlisis que
nos permita abordar los problemas con alternativas nuevas»

Documento Marco de Intervencién con Personas en grave situacion de Exclusién Social

En nuestra condicion de cristianos necesitamos siempre tener como criterio
orientador la buena noticia del Evangelio. Pero, en circunstancia mas complejasy
dolorosas como pueden ser las del presente, nos urge volcar la atencion de mente
y corazon en Jesus de Nazaret, en quien se hizo patente la mirada de Dios.

Todos tenemos experiencia de cuan distintas pueden ser las formas de mirary de
ser mirados. Hay miradas indiferentes, irrespetuosas, inquisidoras... Y hay mira-
das alentadoras, complices, comprensivas, llenas de ternura...

«He visto la opresion de mi pueblo en Egipto, he oido sus quejas contra los opre-
sores, me he fijado en sus sufrimientos» (Ex 3,7) «Jesus, mirdndole, sintié carino
por ély le dijo..» (Mc 10,21)

En la mirada de Cristo se percibe la profundidad de un amor infinito, sin medida y
condicién, que toca las raices méas profundas de nuestro ser. Por eso El debe ser
siempre nuestro criterio primero y fundamental a la hora de acoger a las perso-
nas que a nosotros acuden o ala hora de salir a su encuentro.

Muy bien podriamos decir, haciendo referencia al texto de la Carta a los Hebreos:
«De muchos modos miro Dios en el pasado al mundo y al hombre; hoy nos ha
mirado en el Hijo» (Hb 1,1-2) Dios no solamente hablé al hombre, también lo mird,
lo contempld, y Jesus es esa mirada entranable, benevolente, misericordiosa y
paterna.

En Caritas tenemos que ahondar y asumir esa mirada profunda, personal y
cordial porque nos ayudara a superar superficialidades, desconfianzas, dudas y
a orientar eiluminar nuestra accion.

Nuestro Modelo de Accién Social, bebiendo de esta fuente inagotable de verdady
de sentido, asume una metodologia centrada en el acompanamiento de las
personas en sus procesos de crecimiento, fijdndose mas en los caminos que en
las metas. Por esa razén necesitamos medios concretos que faciliten nuestro
hacer en el dia adia conlas personasy los grupos.



Cuando uno recibe de su entorno refuerzos positivos, cuando uno es recono-
cido en sus capacidades y fortalezas, cuando una persona se siente valorada
y comprendida en sus esfuerzos para superar lo que esta viviendo, esta per-
sona cree en si misma de tal modo que se activa en ella un sentimiento de
superacion, creatividad y automotivacion, que le permite ser capaz de superar
las mayores dificultades y adquirir herramientas para el futuro.

Es esencial, pues, que todos los miembros de Caritas, dejdndonos renovar perso-
nalmente por la manera que Jesus tenia de acercarse a las personas, mirarlas y
acogerlas, sepamos partir siempre del reconocimiento de las capacidades y
fortalezas, habilidades y recursos personales y relacionales que se dan en toda
persona, por muy ocultas que en ocasiones estén.

En nuestras manos se pone una alta responsabilidad. Se nos pide acompanar, no
como una actividad, sino como un modo de ser y estar, en el que las personas,
mediante una relacién cercana y acogedora ofrecida por nosotros, puedan recu-
perar la confianza en si mismas y la dignidad, y ser capaces asi de superar las
dificultades en que se encuentran.

Este es el motivo por el cual elaboramos este material que nos va a ayudar a
facilitar el encuentro con las personas y a mantener una linea de actuacién
comun para todas las personas que formamos Caritas. Para ello, teniendo muy
presente el actuar de Jesus de Nazaret, concretado en nuestro Modelo de Accidn
Social, hemos tomado los métodos de la Terapia Sistémica. La adaptamos vy
cogimos prestada de ella todos aquellos elementos que nos eran utiles, teniendo
claro cual es nuestro papel de acompanantes que, responsablemente, deseamos
hacer nuestro trabajo con los mejores conocimientos pero, sobre todo, dando lo
mejor de nosotros mismos.



la entrevista en el proceso de acogida y acompanamiento en Caritas

cComenzamos...

¢, Cuales son los principios en los que
se sustentan las técnicas que
vamos a desarrollar?

Los principios que nos sustentan los
podemos encontrar en el Modelo de
Accidén Social y también mas concre-
tamente en uno de los documentos
que nos sirve de referencia en la
tarea de Acogida y Acompanamiento
en Céaritas.

«La accion social. Cuadernos de forma-
cidén n° B65. El arte de acoger-nos en el
encuentro interpersonal»

Estos principios son los cimientos, son
la base sobre la que después construi-
remos con modos de hacer, herra-
mientas, técnicas, estilos. Por ello hay
que tenerlos en cuenta y desarrollarlos
en larelacion.

Principio 1

El Centro es la persona. No tanto el
problema que nos presenta. Esto
supone respetar sus puntos de vista,
su educacion, cultura.. etc sin imponer
nuestra forma de ver la realidad. Supo-
ne el respeto por sus ritmos. Es impor-
tante cambiar el punto de vista que
muchas veces lo ponemos en el proble-
ma y en las carencias. Nuestro foco
debe de estar en la persona y sus
capacidades. Cualquier respuesta
debe de adaptarse a ella.

Principio 2

Busqueda de soluciones. La energia la
pondremos en acompanar a la persona
a superar la situacion que esta vivien-
do. Lo fundamental es acompanar
activamente en la busqueda de solu-
ciones, ayudando a que descubra las

capacidades que tiene. Por ello, es
necesario centrarse en las soluciones
posibles no tanto en el origen de la
situacion.

Principio 3

El tipo de relacion que se quiere mante-
ner con la persona pretende ser: cor-
dial, cercana, informal, con sentido del
humor, y evitando tomar partido por
algin miembro de la familia, todos
pueden ser parte de la solucion. Nues-
tra forma de atencién debe respetar y
cuidar la dignidad de la persona evitan-
do que esta se sienta vulnerable.

Principio 4

Se busca la participacion plena de la
persona. Para ello es necesario recono-
cer y creer en las capacidades de la
persona y en que esta colaborando de
la mejor forma que sabe hacerlo. Por
ello es prioritario conocer su punto de
vista y promover su participacion e
implicacion. Es esencial que aproveche
al maximo sus recursos personales. La
dignidad de las personas se da por el
mero hecho de ser persona y con la
relacion que se establece, debemos de
potenciarla, al mismo tiempo que se
genera autonomia para que la persona
sea protagonista de su propio desarro-
lloy cambio.

Principio 5

Partir de una vision integral de la persona
y de su entorno. Para ello es necesario
aprovechar al maximo la red social que
cada uno tiene. Los contactos perso-
nales; amistades, familia, vecinos..
pueden ser un punto de apoyo muy
fuerte para las personas. Hay que
tenerlas en cuenta y saber aprove-

charlas.



Principio 6

Laimportancia dellenguaje. Es necesario
manejar con consciencia tanto el len-
guaje verbal (lo que decimos con pala-
bras) como el no verbal (lo que decimos
con nuestro tono de voz, nuestra dis-
posicion corporal, la mirada..).El len-
guaje va a ser lo que nos acerque o aleje
de las personas y lo que nos va a per-
mitir acompanar con respeto, cercania
y en una situacion de igualdad.

Necesitamos estar centrados en:

1. Establecer metas y objetivos
concretos, alcanzables, siempre
acordados con la persona.

2. Intentar provocar pequenos
cambios y que estos se manten-
gan, no grandes transformacio-
nes.

3. Tener siempre en cuenta los
logros que la persona ha alcan-
zado. Preguntar por aquello ha
logrado respecto al ultimo dia.

4. Dar prioridad a actuaciones
simples antes que complejas que
normalicen su vida.

La entrevista

El proceso de acogida y acompana-
miento comienza antes de la primera
entrevista. Es importante no descuidar
la sala de espera, el momento en que se
da una primera cita, la atencién telefé-
nica..

Ahora nos vamos a parar para ir profundi-
zando en los distintos momentos o partes
que componen el modelo de entrevista
que propone Caritas. En este caso es
una primera entrevista a una persona

que llega por vez primera a Caritas y
gue No conocemos.

Por razones de organizacion, estos
momentos los senalamos en un orden
que, creemos, puede facilitar el
encuentro. Pero también es cierto que
este orden puede ser modificado y debe
aplicarse con la flexibilidad suficiente
para que las personas se sientan como-
dasenlarelacion.

Lo importante es que todos los momentos
de la entrevista se desarrollen. El orden de
los mismos es secundario.

Cuando una persona acude por prime-
ra vez a Caritas, a una entrevista,
puede sentirse vulnerable e incémoda.
Por ese motivo es importante que
quienes reciben lo hagan de forma
amable y acogedora, ayudandoles a
sentirse comodos, orientandoles sobre
qué va a suceder en la entrevista e
iniciando la creacion de una calida
relacion. Estos momentos iniciales son
tan importantes que van a marcar el
resto de la relacion. Por ese motivo la
frase de Oscar Wilde «no hay una
segunda oportunidad para una primera
impresion» tiene pleno sentido en este
momento.

Los objetivos de este primer encuentro
son:

* Que las personas se sientan comodas
y seguras. Que perciban a las per-
sonas de Caritas como alguien
cercanoy que se interesa por ellas.

 Clarificar sus expectativas. Para ello
se explica como se trabaja en Cari-
tas y se exponen las distintas
formas de atencién o ayuda que se
le pueden proporcionar.



momentos de la entrevista

presentacion de

MOMENTO - NOS PRESENTAMOS y
PRESENTAMOS CARITAS

quilidad.

Comencemos presentandonos por nuestros nombres
y expliquemos la tarea y funcionamiento de Céaritas de
manera que la persona tenga unas expectativas claras
de lo que puede esperar y que conozca coOmo acompa-
namos. Saber lo que uno puede esperar aporta tran-

Las siguientes
pistas nos pueden
ayudar en este mo-
mento de las presenta-
ciones y nos facilitara
conocer a la persona de forma flexible.

Algunas pistas para tener en cuenta:

1. Salimos a recibir a la persona a la puer-
ta. Es importante esa acogida calida
y cercana. Pensemos en cdmo nos
gustaria a nosotros ser recibidos y
como recibimos a alguien cuando
llegaa nuestracasa.

2. Nos presentamos diciendo nuestros
nombres.

3. La presentacion de Caritas debe de ser
muy breve, sin extenderse y sobre
todo si se observa que la persona se
muestra ansiosa por comentar lo
que le trae a Caritas, debemos ser
capaces de adaptarnos a suritmo y
manejar con flexibilidad los distintos
momentos de la entrevista para
acompasarnos con ella.

3. Esta es una frase que podemos usar
para introducir la presentaciéon de
Céritas:

«Bueno, antes de nada, nos gustaria
explicarte como trabajamos en Céritas...»

Podemos comentar que Caritas es la
Iglesia cristiana que se organiza para
acompanar a las personas.

a. Se explica que se pertenece a un
equipo. Las decisiones se toman
en conjunto.

b. Se explica el funcionamiento del
equipo: Dias de atencién, forma
de pedir cita, quién atiende a las
personas, que siempre seran los
mismos voluntarios, que se
guarda confidencialidad de todo
lo que se trata, que se comparte
informacioén con otras institucio-
nes a fin de hacer un trabajo
coordinado en beneficio de las
personas.

c. Presentamos nuestras herramien-
tas. Explicamos que tenemos una
ficha en la gque recogemos los
datos de las personas. Podemos
cubrirla a medida que se desa-
rrolla la entrevista (si somos dos
personas, una puede guiar la
entrevista y la otra ir cubriendo
los datos) o al finalizar esta,
dependera de lo que nosotros

Q




e.

 conocimiento B
de la persona

deseemos hacer teniendo en
cuenta que lo importante es
mantener una relacidon cercana y
acogedora y sabiendo que la
ficha se va cubriendo con el
tiempo, no es imprescindible que
quede cubierta el primer dia. La
persona debe autorizar con su
firma la recogida de sus datos.

Podemos comentar la procedencia
de los recursos materiales. Es la
comunidad cristiana que com-
parte.

Se explica qué tipos de ayuda
puede prestar Caritas.

Ejemplo: estamos para mucho mas
que apoyo material...

(Orientaciéon, informaciéon, deri-

vacion a otros recursos o servi-
cios donde acompanamos a las
personas en la superacién de la
situacion por la que estan pasan-
do, contamos con la participacion
e implicaciéon de los propios afec-
tados, con su protagonismo).
Nuestras ayudas son flexibles y
se adaptan a la situacion de las
familias y de cada persona.

4. Presentamos como puede desarrollar-

se la entrevista. Explicaremos que
solemos hacer una pausa una vez
que la entrevista esta a punto de
concluir y que este momento de
parada sirve para que los volunta-
rios puedan poner en orden todo lo
qgue han escuchado y asi valorar las
orientaciones / ayudas méas adecua-
das.

MOMENTO - CONOCIMIENTO
de lo PERSONA

Una vez que nos hemos presentado es el momento de
_&&  conocer a la persona. Para ello podemos ir usando un
~—— pequeno guién que nos facilitard la conversacion inicial.

Trataremos de conocer a la persona, su familia, sus
relaciones, formacién.. Asi conoceremos a la persona
mas alla de la situacion que le trae a Caritas.

La finalidad de este momento es:

Conocer a la persona y que esta
sea consciente de nuestro interés
por ella.

Obtener una visién general del con-
texto relacional y social de |la perso-
na (sobre su familia, amigos, veci-
nos, personas de confianza para
ella, grupos con los que colabora o
en los que se apoya...). Intentando

ver los aspectos positivos de lo
que nos esta contando.

* Detectar los recursos personales

(fortalezas, habilidades, cualida-
des) que podemos devolverle a la
persona en forma de elogio.

Esto es importante para conectar a
nivel personal y crear un clima
distendido que facilitara la relacién
posterior.



Algunas pistas para tener en cuenta:

Esta es una relacion de preguntas que
nos pueden facilitar el conocer a la
persona. Deben de ser formuladas con
calidez y cercania para que la persona
no se sienta interrogada. No debemos
alargarnos en el tiempo, se trata de
acomodarnos al ritmo de la persona y
podamos hacer alguna de estas pregun-
tas. Las agrupamos por temas:

Frase de partida:

+ "Ahora que ya te hemos explicado
quienes somos y como trabaja-
mos cuéntanos de ti para que
podamos conocerte..”

Preguntas relacionadas con la familia y los
amigos
+ ¢ Ddénde vives?
+ ¢ Conquién vives?
+ Edades, nombres de las personas
con las que vive
+ Sisonninos. ¢, Coémo van en el cole,
aqué colevan?
e ¢ Tienes familiares cerca con los
que puedes contar?
+ ¢ Tienes amistades en los que te
apoyas en estos momentos™?

Preguntas relacionadas con el empleo y la
formacion:

¢ ¢ Qué formacion tienes?

» ¢ Cualestuexperiencialaboral?

« ¢, Cuando ha sido tu ultimo
empleo”?

+ ¢ Qué expectativas tienes ahora,
en qué estas buscando trabajo”™

+ ¢Ahora de donde proceden tus
ingresos™?

Preguntas relacionadas con otros recur-
sos alos que ha acudido.
e 2 Quién te orientd a acudir a
Caritas™?

+ ¢ Has ido a otras instituciones a
informarte o pedir orientacion?

+ De lo que te han dicho ¢ qué es lo
que te ha ayudado mas™?

Preguntas relacionadas con la salud:

« ¢ Qué tal estais de salud en
vuestra familia™?

Paratener en cuenta en este momento

* Cuando descubramos algo positivo
preguntamos mas sobre ello para
poder centrarnos en los aspectos
fuertes y positivos que son clave
para la persona. Podemos elogiar-
le sobre estos demostrando asi
interés por ella. Anotamos en la
ficha lo que descubrimos como
fortalezas, eso nos ayudarad en
posteriores encuentros.

* Enocasiones se puede utilizar la ficha
de acogida como guidén que facilite la
conversacion. Es decir, que al cubrir
los datos de la persona se da pie a
preguntar y profundizar en aspec-
tos relacionados con la vida de la
persona. Cuando se usa la ficha
como guion es importante que
continuemos centrados en la
personay no en cubrir sus aparta-
dos, la ficha siempre deberad de
quedar en un segundo plano
pudiendo ser cubierta al terminar
la entrevista.

* Nos podemos encontrar con dos
dificultades:

1. Que la persona nos cuente directa-
mente la situacion que le trae a
Caritas. Ante esto debemos de
valorar si es mejor para la per-
sona que se extienda en lo que
nos quiere comentar sobre el
motivo por el que acude o por el
contrario continuar conocién-



dola. Tanto una opcién como la
otra es valida, lo importante es
adecuarnos al ritmo de esta.
Por tanto aqui tenemos dos
ejemplos que reconducen la
situacion..

Ejemplos: “Mira, como vemos que esto
es lo que mas te preocupa
ahora cuéntanos sobre
ello... después nos comen-
tas sobre...”

“Veo que esto es lo que mas
te preocupa pero me gusta-
ria, si a ti te parece bien, que
nos contases mas sobre

ti...sobre tu familia...eso lo
trataremos mas adelante”

2. Que la persona se exceda en el
relato de su historia. Ante una
situacion asi es necesario inter-
venir para ir aclarando y recor-
tando el relato para evitar per-
dernos en una serie de datos
que nos exceden y no aportan
mas claridad sobre la vida de la
persona.

Ejemplo: “Vamos por partes para que
yo me pueda aclarar”, “si te
parece podemos centrarnos

en...”

SITUACION QUE LE
TRAE o CARITAS

El objetivo es conocer el motivo concreto por el que

la persona acude a Caritas.

Para iniciar esta etapa podemos utilizar
una frase tipo a estas:

- “Ahora que ya nos conocemos un poco
mas, ;En qué podemos ayudarte?”.

« Esta pregunta nos ayudara a
concretar lo que la persona espe-
ra de nosotros.

“¢En qué crees ti que Caritas puede
apoyarte?”

Una vez que la persona nos ha relatado
su preocupacion o el motivo por el que
acude a nosotros podemos hacer una
descripcion breve de lo que hemos
entendido. Es decir, haremos un
pequeno resumen de lo que comprendi-
mos de su situacion y se lo devolvemos

conocimiento
de la Situacion

para ver si es eso lo que nos ha querido
transmitir.

Ejemplo: “Nos comentas que estos meses
estds a la espera de un nuevo
contrato de trabajo, que no sabes
con claridad cuando puede sery
te preocupa como vas a poder
pagar el alquiler hasta esa fecha y
los desplazamientos para ir al
curso que has iniciado... lo he
comprendido bien?”

En determinados casos sera necesario
orientar la demanda si esta no puede
ser asumida por nosotros: En el
supuesto que la persona solicite a
Caritas algo que no esta en nuestras



la entrevista en el proceso de acogida y acompanamiento en Caritas

manos trataremos de no cerrar la
puerta ante esta solicitud que no pode-
Mmos asumir, se lo comentaremos, le
diremos quién le podria orientar y le

MOMENTO - LA PAUSA

ofreceriamos otros apoyos, servicios,
etc... de modo que la persona entienda
que puede contar con Caritas para
otros aspectos de su vida.

7
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En algunos casos puede ser conveniente, una vez
que se ha concretado la demanda, realizar una
pequena pausa para que las personas que realizan
la acogida reflexionen sobre la informacién que han
recibidoy propongan formas de actuar y valoren en
que pueden colaborar con la persona y como hacer-

N\

la pausa

%,

J

Para que no resulte incémodo para la
persona es importante haberla avisado
en el momento en que se hace la pre-
sentacion de que esta pausa iba a
ocurrir.

Se puede realizar de dos formas; que
los voluntarios salgan de la sala o que
la persona que acude salga un momen-
to a la sala de espera. Una actuacion u
otra dependera de la circunstancia y
seran los voluntarios quienes valoren lo
mejor en cada uno de los casos.

La finalidad de este momento es:

 Evaluar entre las dos personas
que hacen la acogida, la situacion
planteada.

* Determinar qué tipo de apoyo se
va a proponer a las personas.

* Pensar posibles tareas a propo-
ner en funcién de lo tratado con la
persona.

+ Elaborar un mensaje final que
refuerce las capacidades positi-
vas de los participantes. En pagi-
nas posteriores se desarrollara
este aspecto: los elogios.

* Valorar que otros apoyos, servi-
cios.. se les pueden ofrecer de
modo que la persona entienda
que puede contar con Céritas
para otros aspectos de su vida.

Algunas Pistas para tener en cuenta:

+ Este tiempo de analisis y decisio-
nes ha de ser corto.

 Es importante evitar la sensacion
de que esa pausa se hace para dar
un veredicto; como si la decision
de como actuar a partir de ese
momento sdélo dependiera de las
personas que hacen la acogida.
Para evitar esto puede invitarse a
las personas a que utilicen ese
mismo tiempo para hablar con
libertad entre ellos y pensar si hay
algun aspecto que se les ha olvida-
do comentar y que crean necesa-
riorealizar.

Eiemplo paraintroducir la pausa:

«Ahora que ya tenemos claro cual es la
situacion que te trae por Caritas, mi
compaiiero/ay yo, (como te comenta-
mos al principio) vamos a tomarnos

O
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unos minutos para pensar cual seria la
propuesta que te podemos hacer. En
este rato tUi también puedes pensar si
hay algo mas que tu quieras comen-

MOMENTO - DESPEDIDA y CIERRE

Tan importante como el saludo y acogi-
da inicial es la despedida. Esta debe de
ser calida y acogedora ya que es lo que

la persona se va a llevar de nosotros.

El objetivo de la despedida en la entrevista es que la
persona sienta que ha sido comprendida y que
puede contar con las personas que le han atendido
para la superacion de la situacidon por la que esta

pasando.

Se hara un resumen de la situacion
planteada por la persona durante la
entrevista para comprobar que se ha
comprendido bien. Se puede pregun-
tar a esta si esta de acuerdo con lo
que nosotros hemos entendido vy si
es lo que ella ha intentado transmi-
tirnos.

Ejemplo: “Nos has contado que no tienes
trabajo y que necesitas
encontrar algo para la tempo-
rada de verano, es eso lo que
necesitas ahora con mayor
urgencia, ¢es asi?”

Propuesta de tareas. Después de
haber hecho una pausa los volun-
tarios concretan una serie de
tareas basadas en lo que ella pre-
viamente ha senalado que podria
realizar en su beneficio.

Ejemplo: “Nos comentaste que acudir al
programa de formacion seria
bueno para ti, jte parece si
pones una fecha y vas a

L]

tarnos o algo que se te ha olvidado y
no nos hayas comentado; pues lo
tratamos...»

despedida
con propues-
tas y elogios

?‘W
A

inscribirte? Llevar los curricu-
lum al poligono también te
parecid importante ¢Cuantos
podrias llevar a lo largo de
estas dos semanas?”

Saber como se ha encontrado durante
este rato que ha estado con nosotros.

[en paginas posteriores se desarrolla
este aspecto «recibir informacién
sobre el acompanamiento»]

Los elogios finales. La respuesta
final debe de ir arropada por todos
aquellos aspectos positivos que
hemos detectado de la persona.
De modo que se los comunicare-
mos a ella para demostrarle el
reconocimiento de aspectos de su
personalidad que le van a dotar de
confianza en si misma para afron-
tar la situacion que nos ha presen-
tado.
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algunas técnicas para UsSar
durante < acompanamiento

Hasta aqui hemos visto un esquema
basico de lo que puede ser una primera
entrevista en Caritas. Para la segunda
entrevista o posteriores encuentros se
recomienda comenzar comprobando
los resultados de la tarea acordada en
el encuentro anterior. Estas pueden
ser unas preguntas que inicien la con-
versacion: ¢Qué ha ido mejor esta
dltima semana? ¢,Qué cosas de las que
hemos hablado el dltimo dia has estado
haciendo™

Un aspecto clave en todos los encuentros
posteriores con las personas es que
nuestras preguntas se centren en buscar
los aspectos positivos que haya ido
viviendo la persona, los logros y las forta-
lezas personales que esta ha ido poniendo
en marcha. Una vez que los descubri-
mos hay que profundizar sobre ellos
para demostrar a la persona lo que ha
ido logrando y su capacidad.

O Técnicas

Ahora queremos presentaros una serie
de herramientas que nos pueden facili-
tar la relacion; las llamamos técnicas.
Se pueden usar cuando creamos opor-
tuno dependiendo de la relacion que
hayamos establecido con la persona.

1. La pregunta milagro.

Esta técnica es de utilidad ante
situaciones en las que la persona ve
todo muy oscuro y no es capaz de
salir de esa espiral de negatividad
para marcarse metas. A través de
esto se descubren metas y motivos
que tiene la persona.

Seria: “Imagina que la proxima vez
que vengas por aqui ha ocurrido un
milagro y que los problemas que te
traen aqui se han solucionado
¢,Codmo seria tu vida?. ¢Qué nos
contarias?

Con esta pregunta se trata de ima-
ginar un futuro en el que la situaciéon
que le trae a Caritas esta resuelta y
le pedimos a la persona que descri-
ba con mucho detalle ese futuro.

Através de esta pregunta se consigue:

« Por medio de una descripcidn
detallada se puede descubrir las
metas o suenos que tiene la perso-
na ocultos que por su situacion a
veces no se permite plantearlos y
asi poder ir dando pasos que per-
mitan alcanzarlos.

« Crear un contexto mas positivo.
« Generar esperanza.

« Avanzar hacia un estado de animo
positivo.

Serealiza en los siguientes pasos:

11. Laformulacion de la pregunta: «Ima-
gina que la proxima vez que vengas
por aqui ha ocurrido un milagro,
algo extraordinario y que los pro-
blemas que te traen por aqui se
han solucionado.

Entonces: ¢, COmo seria tu vida, que
nos contarias? ¢ En qué trabaja-
rias? ¢ Como seria tu dia a dia?
¢, Qué cosas serian diferentes?
¢, Quién o quiénes se darian cuenta
de que ha ocurrido un milagro?
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SEn qué notarias que es todo

diferente? Es muy importante

 No quitar importancia al relato
usando frases como “no te preo-

n o u

cupes”, "no es nada”.

1.2. Partir de lo que la persona va contan-
do y con preguntas ir concretando
un plan de accion.

Ejemplo: Si quieres empezar a hacer algo + La posicién de la persona que
de esto mafiana mismo, ¢qué escucha a de ser siempre “man-
podria ser?, de todas las cosas tenerse por detras”. Siendo

que has mencionado, cudl seria exquisitamente respetuoso con
lamés sencilla de realizar? su dolor o pesimismo y evitando
la trampa de querer convencer-
les de que la situacion es mejor
de lo que parece. Evitemos frases

tipo a "no es tan grave” “seguro
que se soluciona” "yo te ayudaré”

2. Preguntas ante situaciones
muy duras.

Son preguntas que tienen como objeti-
vo identificar y reforzar recursos
personales en situaciones especial-
mente negativas y dificiles.

El voluntario acepta la situacion y
busca en ella los recursos escondi-
dos de los participantes.

Ejemplos: « Un peligro es quedarse estanca-
« ¢,Cémo fuiste capaz de encajar dos en los hechos negativos.
esto? + Otro peligro es lo contrario al

« ¢, Como es que, a pesar de todo
esto tan duro, estds siendo
capaz de seguir adelante?

¢« ¢,COmo supiste que era la
opcion mas adecuada que
podias escoger en ese momen-
to?

¢« ¢, Como has sido capaz de “no
tirar la toalla"?.

« ¢De déonde sacas fuerza para
seguir para adelante pese a
todo"?

Con este tipo de preguntas lo gue

hacemos es:

* Nos estamos poniendo en el lugar
del otro y al mismo tiempo no
eximimos su responsabilidad.

 Transmitimos el mensaje a las
personas de que, lo que estan
haciendo, lo hacen de la mejor
manera que saben y pueden.

* No etiquetamos.

punto anterior, "minimizar los
hechos para centrarse solo en los
recursos positivos de la perso-
na". Estd conduciria a un “opti-
mismo tonto”.

3. Escalas de avances.

Es una forma gréafica y muy visual
para que la persona pueda situarse
en un punto concreto de una escala
numeérica. Sirve para que la persona
pueda valorar del 1 al 10 la situacion
en la que se encuentra. Son muy
validas para valorar muchos aspec-
tos (sensaciones, mejorias, relacio-
nes, objetivos a alcanzar..). Para
poder ver que, a pesar de sentirse
mal, existen aspectos positivos en
su persona o de la situacion en la
que se encuentra.

(2



Este es un ejemplo de una pregunta de

este tipo.

En una escala del 1 al 10, donde 1
seria el momento vital en el que peor
te podias encontrar y 10 seria que
todo marcha como desearias. ¢, Don-
de dirias que estas ahora?, ¢, Qué te
hace estarenun 3y noenun 27?.. Asi
que dices que estas en un 3, qué
entra en ese tres, qué esta mejor que
cuando estabas en un 27, ¢Qué
tendria que pasar para estar un
punto mas arriba, enun 47

No importa el numero en que la per-
sona se situe. Lo que interesa es que
exprese qué es lo que le hace estar
en ese nUmero y No en uno Mas
abajo.

Es importante conocer que le haria a
la persona estar un punto mas arriba
en la escala.

Ejemplo: “Asi que estas en un 4, imaginate
que las cosas siguen mejorando
poco a poco y dentro de un
tiempo me dices que estas en un
5 ¢Qué es lo que seria diferente?
¢ Qué pequefios cambios verias?”

Es necesario responsabilizar a la
persona de esos cambios.

Ejemplo: ¢ Cuél es tu idea entonces para que
puedas estar en un punto mas
alto? ¢Qué es lo que tendrias que
comenzar a hacer? ¢Qué podrias
poner de tu parte?

Para tener en cuenta en el uso de las
escalas.

* Que los pasos que se den sean real-

mente pequenos.

Ejemplo: “Ante una persona que se sittia en
un 3 porque no tiene trabajo y nos
comenta que un punto mas, un 4

seria tener trabajo. Es apropiado
expresar que quizads ese objetivo
seria un 7/8 y preguntarle ¢No
habria algo mas pequefio, algo que
simplemente sea dar un pequefio
paso en esa direccion de encontrar
trabajo?
« Que los pasos sean realmente
relevantes y estén unidos ala conse-
cucion del objetivo final.

» No abusar de esta técnica.

* Puede ser util en muchas situacio-
nes.

* Es importante ir concretando,
dando una visiéon positiva y hacer
intervenciones a las descripciones
de los participantes.

4. La utilizacion de tareas

entre sesiones

Se trata de acordar con la persona
qgue acude a Caritas una serie de
acciones que podria realizar en su
propio beneficio. La tarea debe
estar relacionada con lo que la
persona manifiesta que desea
conseguir. Una vez acordadas las
tareas, se preguntara por ellas en el
encuentro siguiente. La persona
comentara como las ha realizado y
como le ha resultado.

¢Como deben serlastareas?

+ Han de ser unas actividades con-
cretas que la persona puede
hacer, pensar u observar entre
una entrevistay otra.

* Deben formularse en positivo.

+ Deben consensuarse con la perso-
na, sobre todo para asegurarnos
de que se realicen. Optar por
tareas sencillas facilita que estas



la entrevista en el proceso de acogida y acompanamiento en Caritas

se realicen y la persona no tendra
un sentimiento de frustracion. A
veces, menos es mas (optar por lo
simple).

Ejemplo: “¢Cuantos curriculums vas a
enviar hasta la proxima vez
que nos veamos?. Quedamos
en que vas a ir al Centro de
Servicios Sociales. Concreta-
MOoSs que vas a ir a preguntar
si hay orientador en el institu-
to y si es asi, vas a pedir una
cita ¢ estas de acuerdo?

Ante el problema que nos presen-
tan se puede pedir que hagan algo
distinto de lo hecho hasta ahora.

Ejemplo: “Podrias pensar en todos los
gastos que podrias eliminary
traerlos apuntados.”

A la hora de transmitir la tarea es
necesario adaptarnos al lenguaje
de las personas. Transmitir elogios
y luego explicar la tarea/s con clari-
dad.

Ejemplo: “Te vemos con energia y
también vemos que este es
un buen momento para ti ya
que estas animado, como tu
dices, a ponerte a estudiar ¢ te
parece que a lo largo de estos
dias, antes de que nos
volvamos a ver, te informes
bien sobre los cursos que han
salido para poder inscribirte
antes de junio?

Entender que el hecho de no hacer
las tareas no siempre es motivo de
falta de colaboracion, muchas
veces la persona esta muy condi-
cionada por otros factores que le
impiden colaborar, por ello es
importante hablar sobre ello y

replantear la tarea de nuevo para
gue esta pueda ser alcanzada.

Las tareas deben estar muy adap-
tadas a la realidad de la persona. El
objetivo no es fiscalizar y contro-
lar sino avanzar en la relacion de
acompanamiento y cercania.

Si se observa que las tareas no se
realizan es necesario replantearlas
y consensuar de nuevo.

5. Recibir informacion sobre
la entrevista

Es recomendable que, al final de la
entrevista, pidamos informacién a
la persona sobre como se ha senti-
do en ella, si ha visto cubiertas sus
expectativas y si este rato que ha
pasado con nosotros se ha sentido
comodo.

Nos puede ser de utilidad para:

« Tener informacién que nos permita

mejorar y acompanar de forma mas
eficaz en la situacion que le trae a
Caritas y asi adaptar nuestro
acompanamiento si este no esta
resultando eficaz.

El hecho de pedir informacion a las
personas es demostrar interés por
su punto de vista y sus sentimien-
tos.

Existen muchas formas de solicitar
informacién a las personas sobre el
proceso o el resultado de la relacion
que han establecido con nosotros:

Preguntar si hay algo que quieran
anadir a lo hablado hasta el
momento antes de hacer una

pausa.



6.

Ejemplo: ¢Hay algo mas que quieras
comentarnos?

* Preguntar al final de la entrevista si
ese ratole ha sido de utilidad.

Ejemplo: Dime ¢Como te has encontra-
do en este rato que hemos
pasado hablando?

* Preguntar si quieren volver a ver-
Nnos en otras ocasiones es incluirles
en la toma de decisiones sobre su
propia situacion. Esto da a las per-
sonas la oportunidad de expresar
sus preferencias y hacer sugeren-
cias sobre coémo enfocar la relacién.

Ejemplo: ¢Te parece bien si nos volve-
mos a ver y nos vas contando
como te va?

A la hora de preguntar a la persona por
nuestra propia actuacion debemos ser
muy cuidadosos y estar abiertos a lo
que nos digan. Una critica siempre es
mas dificil de encajar que un elogio pero
nos conviene recordar que tanto lo uno
como lo otro nos ayudan a mejorar
nuestra relacidén con las personas. En
esta cuestion siempre es necesario
mantener una actitud genuina de
humildad y de interés.

Preguntar por la mejoria

A partir de la primera entrevista, la
mejor manera de empezar los
siguientes encuentros es pregun-
tando que ha ido mejor desde la
sesion anterior. Se trata de detec-
tar a través de la conversacion
todos los aspectos positivos que se
han producido desde la ultima vez
gue Nos Vimos.

Caritas Asturias

Ejemplo: ¢Qué va mejor?, ;Qué va mejor
desde la ultima vez que nos
vimos?, puede ser la pregunta de
apertura de la entrevista.

Si ante estas preguntas, se identifican
cambios positivos, ampliamos esa infor-
macion todo lo posible preguntando
mas y haciendo ver ala persona aque-
llos aspectos en los que ella ha sido la
responsable para que estos cambios
positivos se hayan dado, de ese modo
le estaremos dando valor y reconocien-
do a la persona en sus capacidades y
en su determinacion.

Si por el contrario la respuesta es negati-
va, buscamos algo positivo preguntando
con mas detalle o modificando ligera-
mente la perspectiva. Lo importante es
hacerlo sin quitar importancia a lo que
la persona esta sintiendo.

A menudo son las propias personas
quienes, por su forma de hablar de la
situaciéon, nos dan pistas de por dénde
podemos orientar las preguntas para
buscar aspectos positivos, asi, de esta
forma vamos dirigiendo la entrevista
hacia los aspectos en los que la perso-
Nna se sienta reconocida.

Sinos dicen:

"Casi nada ha ido mejor", nos estan dicien-
do que hay algo que si ha mejorado, por
tanto podriamos preguntar “Si casi nada
ha ido mejor es que hay algo que ha ido
bien. Cuéntame esos pequefias cosillas
que si han ido bien.

"He tenido dias malos", es una invitacion a
preguntar por los dias buenos.

Para preguntar por las mejorias que
han ocurrido se pueden seguir cinco
sencillos pasos.



Ejemplo: La entrevista es a una persona que

6.1.

lleva tiempo en situacion de desem-
pleo desde hace varios meses.

Preguntamos dando por supuesto
que ha habido una pequena mejoria:

« ¢, Qué mejorias has notado
desde la ultima vez que viniste
por aqui?

« 5, Qué pequena mejoria has
notado™

6.2. Mostrar interés y curiosidad por la

mejoria que nos comentan.

+ Asique has tenido una entrevis-
ta de trabajo, Cuéntame sobre
ello. ¢ De qué empresa era™.
,,Como te fue?. ¢ Cdodmo te
encontraste en ese momento? ..

Me dices que estas mas anima-
do que hace.. ¢, Como te sientes
ahora™.

Esoesun granlogro.

6.3. Profundizar en la mejoria. Pregunta-

6.4.

mos en profundidad sobre ella y
hablamos buscando detalles.

¢, Qué es lo que hiciste en la entre-
vista diferente a otras veces™.
¢ En qué notaste que estabas
mas seguro..? ¢ Codmo te prepa-
raste previamente para ganar esa
seguridad?. ¢, Quienes notan que
estas mas esperanzado™?.

Transmitir que la mejoria no ha ocu-
rrido de forma casual sino que la
persona ha tenido protagonismo en
ella y que es capaz de hacer lo mismo
para que vuelva arepetirse.

"Si has sido capaz de ir a la entre-
vista con tranquilidad y con
confianza y al mismo tiempo ya
sabes coémo buscar esa confian-

za en ti mismo esto es muy inte-
resante porque ahora tienes
experiencia para repetirlo en
otras ocasiones”.

6.5. Seguirinsistiendo:

e Ademéas de la entrevista
¢, Qué mas mejorias has
tenido en estos Ultimos dias™?

7. El poder de los elogios.

El elogio es una forma sencilla de
reconocer las capacidades y habili-
dades que tiene la persona y haceéer-
selo ver.Deben ser sinceros.

Las finalidades del elogio son varias:

* Destacar sus méritos devolvien-
doles una imagen de si mismos
positiva, de personas con capaci-
dades.

» Generar optimismo y esperanza.

« Mejorar la relacion fomentando la
colaboracion de la persona en su
beneficio.

¢ Quées?
Elogiar consiste en reforzar
aspectos positivos de la persona,
lo que esta haciendo bien y sus
cualidades personales. Todo esto
dotaria a la persona de una fe en si
misma que va a facilitar la supera-
cion de las situacion que estan
viviendo.

» ¢Cuando elogiar?

% A lo largo de la entrevista,
intercalando comentarios
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positivos.
A la hora de dar el mensaje final.
Propiciando que sean las perso-
nas las que reconozcan sus
logros mediante preguntas que
inviten a destacar sus fortale-
zas.

Ejemplo: ¢;Como valorarias a una
persona que ha sido capaz
de sacar ella sola adelante a
sus tres hijos? (esta es una
pregunta hecha a una
mujer que tiene tres hijosy
no cuenta con apoyos
familiares)

Es muy importante que:

Los elogios deben resultar crei-
bles, para eso es necesario que
sean auténticos y genuinos, que
surjan de valorar los logros y sus
dificultades de la persona.

Es importante centrarnos en que
los elogios sean ala persona, no a
la situacion que esta vive.

Ejemplo de elogio ala persona:
“Me admira tu capacidad de resis-
tencia ante lo que nos acabas de
comentar y sobre todo tu optimis-
mo”

Eiemplo de elogio de una situacion:
“Ante todo lo que nos has contado
es una suerte tener una casay una
familia...”

Como se puede apreciar, no es lo
mismo el primer ejemplo, que es
directo a la persona y que tiene
sobre ella mucha mas intensidad
que el segundo que son elementos
que la persona no tiene poder de
controlar.

Caritas Asturias

Hay que tener cuidado para que los
elogios se ajusten a la situacion y que
sean sinceros, si no creemos en el
elogio que estamos haciendo, mejor
no hacerlo.

Cuando con la persona hemos alcan-
zado confianza suficiente también
podemos intercalar el elogio con
alguna critica constructiva, en estos
casos el sentido del humor puede ser
una buena herramienta que acom-
pana al elogio.

Ejemplos de elogios:

Ao largo de la conversacion: “Me parece
muy inteligente eso que dices”, “supongo
que otra persona en tu lugar no hubiera
sabido qué hacer”, "vaya limpresionan-
tel”

Entrevista hecha a una pareja

En el mensaje final: “Después de estar un
rato reflexionando lo que me parece mas
sorprendente de vosotros es la gran
capacidad que tenéis para mantener la
calma y hacer pifia ante una situacion
como esta. No es facil esto que hacéis.
También me admira de vosotros la
resistencia que mostrais y la perseveran-
cia no dandoos por vencidos. Para mi
esto es admirable...”

. Como actuar ante situaciones

dificiles.

En ocasiones nos encontramos
ante situaciones dificiles de afron-
tar. Nos referimos a esos momen-
tos enlos que la persona quellegaa
nosotros se encuentra irritable o
violenta llegando a expresarse con
agresividad tanto con su voz como
con sus gestos. Ante situaciones
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de este tipo podemos emplear
estas pautas que nos ayudaran a
manejar estas situaciones.

1. Respirar profundamente,
haciéndonos conscientes de
nuestra respiracion.

2. Mantengamos la calma vy la sere-
nidad intentando transmitirla a
través de la mirada y de nuestra
posicion corporal.

3. Escuchar a la persona sin inte-
rrumpirla en su discurso.

4. Evitemos frases del tipo “calma-
te” "tranquilizate”.

Desde el inicio del acompanamiento a
una persona tenemos que tener en
cuenta que esta relacion tiene un prin-
cipio pero también un momento en que
finalizard en la manera que se ha
establecido. También desde el inicio de
la relacidn no se puede perder de vista
gue un objetivo es que la persona sea
participe de la comunidad y por ello la
relacion de acompanamiento puede
finalizar pero su participaciéon en la
comunidad debe de quedar abierta.

Cuando acompanamos tratamos que
con la relacion que establecemos con la
persona generemos en ella independencia
y autonomia, por ello nuestro acompana-
miento debe de ir enfocado a que la perso-
na con el tiempo no necesite de este pero
continue siendo participe de una comuni-
dad en la que puede aportar sus capacida-
des.

Llegado el momento que la persona ya
no necesita acudir a Céritas es muy

5. Emplear un tono de voz mas bajo
de lo habitual.

6. Dominar el enfado o necesidad
de expresarnos gritando.

7. No dar replica intentando razo-
nar con la persona si esta se
encuentrairritada.

8. Usemos frases cortas en las que
expresemos nuestros sentimien-
tos ante la situacién y la dificultad
de mantener una conversacion
en ese estado.

9. Mantengamos una posicién en la

sala que nos permita abandonar-
la con facilidad.

¢,Cuanto dura el proceso de acompanamiento?

importante transmitirselo a ella y
hacerle saber que tiene las puertas
abiertas siempre que necesite apoyo y
orientacion por nuestra parte y que
estariamos encantados de recibirla.

En este momento final es importante
transmitirle lo que ha supuesto para
nosotros esta relacion con ella, lo que
hemos aprendido y las cualidades
positivas que hemos detectado en ella,
de ese modo la persona se sentira
elogiada, reconocida y valorada.

El final del acompanamiento también
puede darse porque la persona no
tenga interés en ser acompanada o
porque no esté en disposicion de poner
de su parte para ir superando la situa-
cion que le trae a Caritas. Ante estas
situaciones lo mejor es explicarle cual
es nuestra forma de trabajar en
Caritas y que si en otro momento
desea nuestro acompanamiento puede
acudir a nosotros nuevamente.
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Antes de terminar..

Este material ha sido elaborado con-
juntamente entre los técnicos del
equipo de acogida de Caritas Asturias
y un equipo de voluntarios de Caritas
de Avilés. La experiencia diaria en la
atencion desde los equipos ha sido
esencial para poder hacer este docu-
mento que deseamos sea de utilidad
en la relacion que establecemos con las
personas que acuden a Caéaritas pero
también en todas las relaciones que
establecemos en nuestra vida.

Gracias a todos los que lo habéis hecho
posible aportando vuestro tiempo,
experiencia e ilusion.



