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Resumen

El objetivo de este trabajo es disefiar una propuesta de intervencion para entrenar a los
técnicos de los Servicios Sociales en habilidades comunicativas que puedan utilizar en las
entrevistas. Para la elaboracion de esta propuesta se han escuchado las opiniones de los
trabajadores sociales que reclaman ayuda para enfrentar las situaciones complicadas que
surgen en las entrevistas. Por lo que se propone esta gufa de entrenamiento en habilidades
sociales de comunicacion para trabajar de manera practica y aplicada segln situaciones
especificas que los profesionales enfrentan diariamente. En ella se trabajan los aspectos
més importantes de la comunicacion, la asertividad, la empatia, unas pautas de actuacion a
seguir durante la entrevista y distintas alternativas a seguir segln las distintas reacciones
que puede presentar el usuario. Este estudio pretende ser un instrumento de trabajo que
facilite a los profesionales de los Servicios Sociales realizando una comunicacion mas

efectiva en las entrevistas.

Palabras clave: habilidades sociales, comunicacion, entrevista, trabajador social, usuario,

empatia.



1. Introduccion

Los Servicios Sociales se definen segun el articulo 11 de la Ley 5/1997, de 25 de junio, por
la que se regula el Sistema de Servicios Sociales en el Ambito de la Comunidad Valenciana
que estos constituyen la estructura basica del Sistema Pdblico de Servicios Sociales,
mediante la prestacidn de una atencion integrada y polivalente dirigida a toda la poblacién,
articulada a través de actuaciones preventivas, asistenciales y rehabilitadoras, a nivel
primario, con caracter universal y gratuito.

Desde los Servicios Sociales se trabaja con ia poblacién mas desfavorecida con el fin de
aumentar y conseguir su bienestar social. Los trabajadores de servicios sociales se dedican
a prevenir, paliar o corregir desajustes ante cualquier demanda o necesidad social por parte
de los usuarios. Los centros de Servicios Sociales estdn dotados de recursos materiales,
financieros y un equipo multidisciplinar integrado por profesionales del campo de las
ciencias sociales (trabajadores sociales, psicélogos y educadores), dirigiéndose a toda la
poblacion residente en un ambito territorial de actuacién. El trabajo que se lleva a cabo es el
de 1) Informacién y asesoramiento relativo a recursos sociales, 2) Promocién del bienestar
de la infancia y juventud, 3) Proteccién y apoyo a la familia, 4) Rehabilitacion e integracion
social de personas con discapacidad, 5) Asistencia y apoyo a la tercera edad, 6) Prevencion
y reinsercion social de colectivos sociales en estado de necesidad o marginacion. (Sistema
de Servicios Sociales, Ley num. 5 de 4 de Julio de 1997).

Dentro de los servicios sociales hay diversas dreas de intervencion, y en todas ellas se dan
situaciones en las que los técnicos se tienen que enfrentar a entrevistas complicadas
cuando incumplen las expectativas de los usuarios de estos servicios:

Dentro del area de mayores y dependencia surgen problemas tales como familias que se
desentienden de los ancianos, ingresos en centros de mayores contra la voluntad de los
mismos y denegacién de ayudas a los discapacitados que solicitan ayudas de dependencia.
Impidiendo asi conseguir para estas personas la atencién especializada que merecen y una
mejora de su desarrollo personal. Otra situacién dificil que afrontan los técnicos de este drea
en ocasiones, es cuando se ponen en contacto con una familia para comunicar que les han
concedido la ayuda que habian solicitado y esta les dice que ha fallecido el demandante de
la ayuda. También es importante el trato con las familias, ya que en muchas ocasiones se
desentienden de los ancianos y es por tanto dificil contactar con ellos.

En el area de inclusidn es donde los usuarios se encuentran mas descontentos, puesto que
hoy en dia han reducido bastante las prestaciones econémicas, han aumentado los
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requisitos para conseguirlas y la poblacion necesitada de ayudas gque se encuentra sin
empleo. Por ello el técnico que trabaja en esta area debe obtener una mejor preparacion de
cara a afrontar las situaciones dificiles que se le presentan cuando deniega una ayuda, una
vivienda social, es decir, no responde a las necesidades de los usuarios y estos pierden el

control de sus emociones.

Dentro del &rea de menores se enfrentan a problemas en los que hay menores en situacion
de posible riesgo, tales como maltrato o abandono de menores, conflictos familiares que
afectan al desarrollo de los nifios, posible abuso hacia el menor, acogimientos o recursos
de proteccion tales como desamparos, acogimiento con familia extensa, con familia ajena o
en un centro residencial de menores. Para dar este tipo de noticias a las familias de estos
menores se necesitan las estrategias de comunicacién necesarias para dar la noticia y saber
ponerse en el papel de las personas a las que se les va a retirar su hijo, pese a que no lo

estén cuidando como deberian.

La intervencién en los Servicios Sociales esta formada por un sistema complejo con
diversos recursos, donde el trabajo que realizan los trabajadores sociales en las entrevistas
con los usuarios depende de ofras personas y de muchas variables tales como ia
financiacién plblica de las prestaciones, los sistemas informaticos que utilizan, la
informacion que necesitan de ofras entidades como juzgados, colegios, centros de menores,
etc. Por lo tanto, es interesante conocer la manera en que pueden influir estas variables.
Mullen (2014) realiza un estudio donde sugiere que en el contexto del trabajo social influyen
ciertas variables como: Variables ambientales que afectan a la organizacion y sus
programas (por ejemplo: los recursos disponibles), asf como las variables ambientales que
afectan a los usuarios (por ejemplo: oportunidades ambientales y acceso a los recursos).
Variables organizativas como el tamafio del equipo y el clima organizacional. Variables de
los profesionales como el nivel de conocimientos, los afributos personales, habilidades
sociales. Tecnologias y técnicas disponibles para intervenir, ya sean técnicas cognitivas,
psicoeducacion, etc. Variables enfocadas en la intervencién como son el uso de sustancias
o la violencia doméstica. Variables del entorno del usuario en las que el trabajador le ve
como un individuo, familia, grupo, parte de una comunidad o su combinacion, tales como
motivacion, capacidad, preferencias, valores y caracteristicas personales dentro de cada rol

mencionado anteriormente.



A la dificultad que enfrentan los frabajadores sociales de tener que poseer diferentes
conocimientos sobre los distintos recursos que pueden ofrecer a los usuarios, se une la
dificultad percibida, a través de entrevistas personales con trabajadores de los Servicios
Sociales, de qué y como decirle al usuario la informacion delicada a la que se enfrentan. Es
por ello que las habilidades de comunicacion son fundamentales para la practica del trabajo
social, pero hay poca investigacion sobre las habilidades que los trabajadores deben usar en
las entrevistas complicadas a las que se enfrentan. Existen guias que abordan técnicas para
realizar una buena entrevista, como la de Van der- Hofstadt, Quiles y Quiles (2006), para
comunicar malas noticias en el &mbito clinico y sanitario, tales como la de Alves (2003) y la
Comision central de deontologia de la organizacion médica colegial (2010); pero Ginicamente
se ha encontrado una en el ambito de los Servicios Sociales (Trevithick, Richards, Ruch y
Moss, 2004). Los estudios relacionados con el ambito de la comunicacién en el trabajador
social se han centrado en examinar los discursos (Forrester, Kershaw, Moss y Hughes,
2008) y los errores que cometen en las entrevistas los trabajadores sociales en el trabajo de
proteccion de menores (Munro, 1999). Por otro lado, existe alguna gufa donde se exponen
caracteristicas que deben cumplir los trabajadores sociales durante la entrevista: la
mencionada anteriormente, Trevithick et al. (2004).

Forrester et al. (2008) ven la necesidad de investigar las habilidades sociales que utilizan los
trabajadores sociales en entrevistas dificiles en el ambito de menores. Por ello realizan un
estudio que analiza 24 entrevistas entre trabajadores sociales y actores que interpretan a
padres que hacen un uso indebido del alcohol en dos contextos distintos sobre proteccién
del menor. Ademés, se pide a los usuarios del servicio que valoren la empatia de los
trabajadores sociales puesto que se detecta falta de empatia por parte del personal. Una
limitacién importante del estudio es que se utilizan clientes simulados estandarizados y
estos son propensos a reaccionar de manera diferente a los usuarios reales. Por ejemplo,
Miller et al. (2004) encontraron que usuarios simulados fueron menos sensibles a lo que los
trabajadores dijeron que los usuarios reales. Para abordar este tema en este estudio los
actores no eran conscientes de los objetivos de la investigacion, y su preparacién se centré
en alentarles para responder a lo que el trabajador social les decia segtn el contexto en el
que estaban. A pesar de ello, el foco del estudio eran los discursos de los trabajadores
sociales, donde se detectaron ciertos aspectos importantes tales como el uso de preguntas
abiertas y preguntas cerradas en la entrevista inicial, indicador del nive! de habilidades
sociales de comunicacién de los técnicos. El uso de reflexiones sobre los sentimientos que
expresa el usuario en su declaracion, fundamentales para mostrar empatia y dirigir la
entrevista resumiendo una etapa y abriendo ofra. Y el hecho de reconocer puntos fuertes y
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aspectos positivos del usuario para poder quitar peso a las preocupaciones. Finalmente
llegan a la conclusién de que los trabajadores sociales tenian una amplia variacion de estilos
y habilidades en la entrevista, y por eso se necesitan mas investigaciones que exploren qué
habilidades de comunicacion son mas eficaces y asegurar que en la formacion de los
trabajadores sociales se ensefian habilidades efectivas para la practica.

También hay estudios que abordan el tema de los errores que comenten los profesionales.
Segun un estudio realizado por Munro (1999) acerca de los errores de razonamiento que
cometen los trabajadores sociales en el trabajo de proteccion de menores, los errores de
comunicacién mas comunes suelen ser: Preocupacion por otro tema que no es realmente el
importante, distorsiones del mensaje cuando la informacion se mueve a través de una
cadena de personas, errores al escribir los registros, declaraciones inexactas de los padres
porque creen que corrigiendo su discursos en la consulta, tienen mas probabilidades de
mantener a sus hijos con ellos. Munro llega a la conclusion de que el trabajo de proteccion
de menores es complicado, hay que ser muy preciso, por lo que se debe tener cuidado a la
hora de investigar y contrastar toda la informacion que se obtiene ya que los errores en el
proceso tienen duras consecuencias para los nifios y sus padres. Considera que los errores
de atencién que comenten los profesionales se pueden evitar si se enfrenta la informacion
sesgada que predomina en el razonamiento intuitivo y la renuncia a cambiar de opinion algo
que ya esté sentenciado por otro profesional, es decir no aferrarse a las creencias de ofro

profesional si falta informacion para evaluar el estado del menor.

Para finalizar, cabe destacar que pese a la importancia que tiene este tema, no hay
numerosos estudios que planteen un programa de entrenamiento en habilidades soclales de
comunicacion para profesionales del campo de los servicios sociales. Unicamente hay una
guia (Trevithick et al. 2004) que se asemeja bastante a la intencion de este programa de
entrenamiento, realizada por el Social Care Institute for Excellence en Gran Bretafia. Se
frata de una guia sobre aprendizaje y ensefianza en habilidades de comunicacion en la
entrevista, dirigida a estudiantes y personal del trabajo social. En ella han revisado las
practicas actuales que se dan en la ensefianza y la practica profesional del trabajo social y
se han identificado una serie de habilidades de comunicacion a seguir para ayudar a los
trabajadores sociales a realizar buenas entrevistas. Estas habilidades sirven de guia a {ener
en cuenta mas adelante, y son: observacion y reconocimiento de habilidades, capacidad de
escucha, habilidades de comunicacion (verbales y no verbales, uso del lenguaje, habilidades
de entrevista, recopilacion de informacién y técnicas de investigacion), habilidades analiticas
(evaluar criticamente y comprender para formar un juicio), toma de decisiones y habilidades
de evaluacion, habilidades de accién (capacidad de intervenir en las creencias,
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pensamientos, sentimientos y acontecimientos que se les presenten). En concreto, se
especifican ciertas caracteristicas de los trabajadores sociales que son buenos en el
proceso de comunicacién tales como que han de ser educados, no utilizar jergas
especificas, escuchar atentamente y pensar antes de hablar, han de aceptar lo que los
usuarios opinan, no hacer falsas promesas, explicar que estd pasando y porqué en cada
momento, comunicar honestamente cuando no pueden ayudar, ser pacientes y utilizar el
tiempo necesario para comunicarse con usuarios que requieran mas atencion, reconocer y
comprender la pérdida de dignidad que sienten las personas al acercarse a los servicios
sociales por primera vez, darle importancia a la privacidad de los usuarios y los cuidadores,
verificar que han sido entendidos y tener en cuenta que los mas pequefios prefieren hablar
mientras hacen otra cosa y generar confianza, empatia y calidez previamente para
sincerarse.

Por lo tanto, una vez conocidos los errores mas comunes en la practica profesional, las
variables que influyen en este contexto social y las caracteristicas que deben cumplirse para
realizar una buena comunicacién de este tipo, se propone disefiar una propuesta de
intervencion para este sector con el fin de entrenar las técnicas de comunicacion y
habilidades sociales necesarias para poder enfrentarse a las entfrevistas de forma adecuada.

2. Método
2.1 Evaluacion de necesidades

En el ambito de los Servicios Sociales se trabaja con el fin de conseguir el bienestar social
de las personas necesitadas. A pesar de ello, hay muchas veces en las que no es posible
responder a las necesidades que se plantean; ya sea por falta de recursos, porque no se
cumplen los requisitos minimos, porque los usuarios son reacios a la intervencién o porque
el técnico no puede hacer mas de lo que ya ha hecho.

Cuando no se responde a las necesidades de los usuarios como ellos quieren surgen
situaciones dificiles a las que los técnicos de este campo deben enfrentarse en su dia a dia.
A través de entrevistas personales mantenidas con trabajadores de los Servicios Sociales se
demanda ayuda para saber gestionar estas situaciones, puesto que enfrentarse a las
entrevistas complicadas conlleva una serie de consecuencias por parte de los técnicos tales
como ansiedad, responsabilidad a la hora de manejar cierta informaci6n, frustracion por la

falta de recursos y sensacion de inutilidad cuando ya han hecho todo lo que estd en su
8




mano y no ha servido para nada. Es por ello necesario intervenir en este campo
proporcionando habilidades que ayuden a mejorar la comunicacion y a gestionar las

entrevistas de manera correcta.

2.2 Descripcién de la intervencién propuesta

El objetivo de la intervencion es disefiar una propuesta de intervencion para entrenar a los
técnicos de los Servicios Sociales con habilidades comunicativas que refuercen y ayuden a
la hora de comunicarse en la entrevista con los ciudadanos que hacen uso de estos

servicios.

Participantes:

Trabajadores de los Servicios Sociales (trabajadores sociales y educadores) que realizan

entrevistas con los usuarios de estos servicios.

Contenidos:

Basandonos en las carencias referidas en la literatura, el programa se ha enfocado a
trabajar principalmente de una manera préctica y aplicada, en habilidades de comunicacion.

El primer boque consistira en una introduccién a la comunicacion donde se trabajaran las
habilidades sociales, la empatia y la asertividad. Y en el segundo bloque se abordaran
pautas de actuacion generales en la entrevista y alternativas de comunicacion efectivas en

las intervenciones.

Temporalizacion:

La intervencion esta disefiada en cinco sesiones de 2 horas cada una, desarrolladas en
cinco semanas, con una sesion por semana (Tabla 1). Esta distribuido de esta forma
adaptado al horario de los trabajadores a los que va dirigido, puesto que se realiza en horas
de trabajo como formacién para el mismo y no pueden abandonar mas tiempo el puesto de

trabajo.



Tabla 1:
Temporalizacion de las actividades

BLOQUE ACTIVIDADES OCTUBRE

SESION 1: Introduccion a la
comunicacion. Semana 1

1. Habllidades de SESION 2: Asertividad.

comunicacion Semana 2
aplicadas

SESION 3: Empatia Semana 3

SESION 4: Pautas de Semana 4

actuacion para la entrevista.
2. Aplicacion a
la practica SESION 5: Alternativas de Semana 5

actuacion efectiva en las
intervenciones.

Descripcion de las sesiones:

1* SESION. Introduccién a la Comunicacién.

Objetivos: Conocer el proceso y los elementos fundamentales de la comunicacion.
Duracién: 120 minutos.

Materiales: Folios, boligrafos, Escala de Habilidades Sociales, tabla de comunicacién no
verbal y hojas de evaluacion.

Desarrollo de la actividad
Comienza la sesion con la presentacion del programa y de los participantes. A continuacion,
para comprobar qué nivel de habilidades sociales y de asertividad presentan los

participantes antes de comenzar el curso y poder ver la evolucién, se pasa al grupo la
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Escala de Habilidades Sociales (EHS) (Gismero, 2000) explicando que es una escaia que

evalla la conducta asertiva y las habilidades sociales.

Es muy importante conocer los aspectos tedricos de la comunicacion para saber como
comunicarse de manera efectiva, por lo tanto, para realizar una buena entrevista trataremos
de explicar el proceso de comunicacion, sus elementos y los aspectos facilitadores y las

barreras que se encueniran.

En primer lugar se explican los componentes fundamentales que intervienen en el proceso
de comunicacién, es decir, los elementos de la comunicacion: emisor, receptor, mensaje,

cadigo, canal, contexto, ruido, filtros y retroalimentacion.

Continuamos con los facilitadores y las barreras que afectan a la comunicacion. Una
comunicacién es eficaz cuando el mensaje que da el emisor coincide con el que llega al
receptor. Segin el modelo de Holmes (1958) hay cuatro tipos de facilitadores: Ia
redundancia, la retroalimentacion, la sintonizacion y las caracteristicas personales por un
lado la empatia y por otro lado las habilidades sociales. También existen barreras en la
comunicacién de diversos tipos: barreras de conocimiento, barreras de transmision y
barreras debidas al entorno. Existe ofra forma de definir las barreras en la comunicacion,

esta es: debidas al emisor y las debidas al receptor.

A continuacion, se entrega un folio y un boligrafo a cada uno de los asistentes y se plantea
una actividad en la que deben formar grupos de 4 6 5 personas y elegir un representante de
cada grupo para exponer los resultados de la actividad. Por grupos, deberan sefialar qué
sucede para que la comunicacion no sea satisfactoria en las distintas situaciones que se

plantean. (Ver anexo N°1)

Otro aspecto importante a destacar es la comunicacion no verbal ya que elfla profesional
debe cuidar muy bien cémo dar los mensajes, puesto que a la hora de comunicarse importa
tanto lo que se dice (conductas verbales), como la forma en que se dice (elementos no
verbales que acompafian al mensaje). Trabajaremos a continuacion algunos de los
elementos no verbales en la comunicacién del profesional, tomando como base los
expuestos por Ledn et al (1998). (Ver anexo N°2}

A modo de roleplaying se divide a los participantes en diversos grupos y se les plantea que
escenifiquen al resto del grupo una entrevista de las que estan acostumbrados a tener todos
los dias, pero con una serie de pautas que deben seguir (Ver instrucciones en anexo N°3).
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Pasados unos minutos de actividad se pide que paren e identifiquen que errores de la
comunicacion no verbal se han cometido en la entrevista (estos son la mirada, la expresion
facil, sonrisa, postura y orientacion corporal, gestos y movimientos de la cabeza, distancia,
apariencia personal y el habla). Una vez terminada la actividad se les entrega una copia de
la tabla con los elementos de la comunicacion no verbal para que la revisen y la apliquen en
su dia a dia.

Para finalizar, con el fin de evaluar la sesion, se entrega a los participantes una hoja de
evaluacion que deben rellenar con la mayor sinceridad posible. (Ver anexo N°4).

2° SESION. Asertividad.

Objetivos: Conocer las habilidades sociales asertivas apropiadas.

Duracién: 120 minutos.

Materiales: Folios, boligrafos, decélogo con los derechos asertivos, actividad de técnicas
asertivas y hojas de evaluacion.

Desarrollo de la actividad

Comienza la segunda sesion formulando a los asistentes la pregunta de que consideran que
es asertividad para promover la discusion del término entre todos los participantes y
posteriormente dar la definicion propuesta por Kelly (1992). Se define asertividad como la
“capacidad de un individuo para transmitir a la otra persona sus posturas, opiniones,
creencias o sentimientos de manera eficaz y sin sentirse incomodo”.

A continuacién se reparte y comenta con los participantes una hoja con el decalogo de los
derechos asertivos. El siguiente paso sera aprender técnicas asertivas, con el fin de trabajar
una serie de comportamientos a poner en préctica ante las posibles reacciones delos
usuarios. En primer lugar se trabaja la técnica banco de niebla que permite aceptar las
opiniones, deseos, sentimientos y objeciones de nuestro interlocutor aunque no las
compartamos. Consiste en no devolver ninguna critica, sino en aceptar la posibilidad sin
negarlas y sin contraatacar con otras criticas, dando al interlocutor la sensacién de que no
molesta lo que dice. Por ejemplo, ante la afirmacién: “Creo que tu rendimiento en el trabajo
deja mucho que desear” se puede responder, “Es posible”. Segun el tipo de comentario
recibido se puede: A) Contestar con la verdad. Ejemplo: “Cémo puede ser que no me
puedas ayudar en este caso, con la de favores que te he hecho yo a ti". Respuesta: “Es

verdad que me has hecho muchos favores”. B) Contestar con la posibilidad. Ejemplo: “Creo
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que eres un egoista por no querer ayudarme”. Respuesta: "Puede que a veces me comporte

¥

egoistamente”. C) Convenir en principio. Ejemplo: “Mas te valdria que...". “Deberias...".

Respuesta: “Lo tendré en cuenta”. “Puede que tengas razon”.

En segundo lugar se habla de la técnica de disco rayado, utilizada para hacer peticiones o
para rechazar aquellas que nos parecen poco razonables o a las que no queremos acceder.
Consiste en repetir una y otra vez lo que se quiere de manera persistente, sin irritarse i
alterarse, acabando las frases siempre con el objetivo que se plantea en la conversacion.
Escucha atentamente lo que le dice el interlocutor y no responde a lo que se salga fuera de
la cuestién a tratar. En el ambito de los servicios sociales, es muy Util esta técnica, puesto
que la gente no suele estar de acuerdo con las decisiones que toman los trabajadores
sociales cuando rechazan sus peticiones. Para ello, el aspecto fundamental de la técnica del
disco rayado es repetir lo que se desea con voz tranquila, sin dejarse llevar por aspectos
irrelevantes ante los intentos de desviar el tema por parte del usuario, insistiendo hasta que
este acceda a la demanda que le planteamos b acepte un compromiso para cambiar su

situacion y asi sea posible conseguir lo que necesita de otra manera.

En tercer lugar, la pregunta asertiva, se utiliza para hacer frente a las criticas. Consiste en
aclarar el motivo de la critica suscitando de forma relajada y sin inmutarse nuevas criticas o
méas informacién sobre nuestro comportamiento. Resulta muy Ufil para diferenciar los
ataques personales de las criticas bien intencionadas. Ejemplos: “¢Qué es lo que no te
gusta de mi forma de trabajar?” “,Qué hay de mi forma de tratar a los usuarios que te

desagrada?”

Otra alternativa es la claudicacion simulada, con esta técnica se aparenta ceder terreno al
interlocutor sin cederlo realmente. Por gjemplo: “Es posible que tengas razon, seguramente
podria ser mas generoso”. «Puede que estés en lo cierto, quizé no deberia mostrarme tan

duro con los usuarios”.

A continuacion se realiza un ejercicio para poner en practica los conocimientos adquiridos.
Se dividiran en grupos de 4 personas y tendran que identificar en distintas situaciones que
se plantean, qué tipo de técnicas asertivas se han utilizado. Después se pondra en comun

con el resto de participantes. (Ver anexo N°3).

Por dltimo, se propone otra actividad por grupos en la que deberan responder, de manera
asertiva, a una situacion conflictiva que se da en una entrevista que nosotros planteamos.
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Deberan buscar soluciones para llevar a cabo la entrevista de una manera asertiva y
finalmente la representaran al resto de grupos. (Ver instrucciones en anexo N° 6).

Finaliza la sesién y se entrega a los participantes la hoja de evaluacion que deben rellenar
con la mayor sinceridad posible con el fin de evaluar los conceptos transmitidos. (Ver anexo
N°4).

3 SESION: Empatia.

Objetivos: Potenciar la empatia de los profesionales.

Duracion: 120 minutos.

Materiales: Folios, boligrafos, video empatia y hojas de evaluacion.

Desarrollo de la actividad:
Comenzamos viendo un video antes de comenzar a trabajar.

(E! enlace del video es este: hitps://www. youtube.com/watch?v=CMiA 19k ThBw)

Se comenta el video con los participantes y se pregunta si alguna vez alguno se ha visto en
una situacion similar. Se plantea y debate si el trabajador del video ha actuado de manera
correcta de cara a la empresa.

Una comunicacion asertiva potencia la empatia, por eso se trabaja la asertividad en primer
lugar. Seglin la RAE, la empatia es la identificacion mental y afectiva de un sujeto con el
estado de animo de otros. A la hora de resolver conflictos es importante entender las
necesidades y sentimientos de la persona con la que tenemos el conflicto.

El grado de empatia varia mucho entre personas aunque habitualmente es mayor entre
gente del mismo sexo, edad, raza o grupo social. Lo que nos hace similares nos une.
También se ha postulado que las mujeres son mas empaticas porque evolutivamente
necesitaron entender mejor qué significaban los gestos y lloros del bebé. Por eso sus
habilidades sociales estan mucho mas desarrolladas. (Navarro, 2014).

A continuacion se pondra en practica esta técnica realizando la actividad “Escenificar el otro
personaje”. (Ver instrucciones en anexo N° 7).
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Comentamos unos consejos para mejorar la empatia: intenta imaginar qué le motiva al
usuario a hacer lo que hace para poder entenderlo, haz que la otra persona también ponga
de su parte con gestos como preguntar ;como estas? y esperar su respuesta escuchando
atentamente. Con lo que te diga, no expongas tus conclusiones puesto que si cree que le
vas a sermonear se cerrara. Parafrasea y reformula su mensaje afiadiendo la emocion que

creas que estd experimentando el usuario.

Seguidamente, apuntamos en la pizarra una serie de técnicas comunicativas entre las que

tienen que identificar las que sirven para expresar empatia. (Ver anexo N°8).

Una vez finalizada la sesion se entrega a los participantes la hoja de evaluacion que deben
rellenar con la mayor sinceridad posible con el fin de evaluar la sesion. (Ver anexo N°4).

4° SESION: Pautas de actuacion a poner en practica.

Objetivos: Mejorar la comunicacion en las entrevistas complicadas.
Duracién: 120 minutos.

Materiales: Folios, boligrafos y hojas de evaluacion.

Desarrollo de la actividad:

La cuarta sesion consiste en poner en préactica algunas habilidades de conducta que actuan
como facilitadoras de la comunicacién en la practica profesional diaria. Para eflo es
necesario tener en cuenta estos aspectos cuando se va a realizar una entrevista con un

paciente:

1. Elegir el momento y el lugar oportuno para asegurarse de que hay un buen clima que

favorezca la escucha.

a) Las condiciones 6ptimas para el entorno fisico son las siguientes: La disposicion del
espacio debe ser ordenada, puesto que el desorden transmite imagen negativa de
incomodidad, inseguridad e incapacidad para resolver problemas. El espacio debe ser
coémodo, estar iluminado y ventilado, con adecuada temperatura y exento de ruidos.

b) EI momento ideal es aquel en el que tanto el profesional como el usuario se
encuentran tranquilos y relajados para facilitar la recepcion y el procesamiento de la

informacion.
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2. Demostrar que se escucha y entiende al usuario.

a) El interlocutor debe sentirse escuchado, para ello, no se le interrumpe cuando habla,
se debe mirar y apoyar lo que dice con expresiones del tipo “si”, “siga”, “entiendo”,
“claro”, “desde luego”, etc.

b) El interlocutor sentird que se le entienden si se reformula y valora lo que dice y se le
respeta el tiempo para preparar sus respuestas. Con técnicas de reformulacion como
estas: Reformulacion “en eco”: Consiste en repetir lo Gitimo que ha dicho el interlocutor
y tiene como objetivo estimularle a desarrollar lo que estd diciendo, obtener una
informacion mas precisa, comprobar y demostrar que se le ha comprendido.
Reformulacién resumen: Consiste en hacer una sintesis de la exposicion del
interlocutor. Sirve para clarificar la discusion y estimular la aportacién de informaciones
nuevas. Reformulacion selectiva: Se trata de resumir algunos aspectos centrales de la
exposicion con el fin de centrarse en el debate y evitar las dispersiones.

3. Seguir una secuencia ordenada a la hora de preguntar, desde lo general (preguntas
abiertas) a lo mas especifico (preguntas cerradas).

4. Es recomendable hablar en primera persona y de forma directa, con un leguaje positivo
para transmitir confianza, empleando palabras y expresiones directas como: “opino”,
“pienso”, “quiero”, “necesito”. Evitar palabras o expresiones dubitativas, negativas,
rotundas e impersonales. Reconocer los errores propios y formular los reproches o
criticas de forma especifica. Asumir la responsabilidad de las respuestas. Emplear un
lenguaje preciso y corriente con frases cortas.

5. Los verbos que se pueden considerar claves de la relacion entre el profesional y el
usuario son: preguntar, aconsejar y proponer.

Una vez trabajados estos aspectos, se divide a los participantes del curso segtn las areas
de intervencion en las que trabajan, Se plantea una entrevista complicada a cada grupo y se
propone a los participantes que piensen de manera individual como llevarian a cabo la
entrevista de la mejor manera posible, aplicando lo aprendido hasta el momento. (Ver
instrucciones en anexo N°9)
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Por Gltimo, se entrega a los participantes la hoja de evaluacién que deben rellenar con la
mayor sinceridad posible con el fin de evaluar la sesién. (Ver anexo N°4).

5 SESION: Alternativas de actuacién efectiva en las intervenciones.

Objetivos: Manejar las posibles respuestas del interlocutor y conocer alternativas de
intervencion efectiva en la comunicacion de malas noficias.

Duracién: 120 minutos.

Materiales: Folios, boligrafos y hojas de evaluacion.

Desarrollo de la actividad:

Para finalizar el programa vamos a trabajar los distintos estilos de afrontamiento que pueden
presentar las personas en las entrevistas complicadas. A pesar de que la realidad supera la
teorfa y nunca se sabe por donde puede salir un usuario en la entrevista, es importante
conocer las fases por las que pasa una persona cuando se le comunican noticias que

afectan a su vida y la forma de afrontarlo como profesionales.

En primer lugar comentaremos los distintos estilos de comportamiento que puede presentar
una persona cuando interacciona con ofra en la entrevista y frabajaremos unas pautas de

actuacion para afrontar cada tipo de comportamiento.

El bromista es la persona que esta constantemente bromeando con todo y no suele tomarse
nada en serio. PAUTA: Hacerle preguntas directas en actitud seria y aprovechar sus chistes

para relajar el ambiente en momentos de tension.

El autoritario trata siempre de imponer su punto de vista a los demés. PAUTA: Limitar sus

participaciones y dirigirse a él en caso de que se den silencios prolongados.

El borrego siempre sigue la opinién mayoritaria. PAUTA: Formularle preguntas abiertas de

sondeo y estimularlo para que reflexione por si mismo solicitando su participacion inicial.
El conciliador participa tratando de conciliar puntos de Vvista diferentes.

PAUTA: Presionarlo para que ofrezca un punto de vista diferente a los expuestos y
aprovechar su actitud conciliadora cuando exista enfrentamiento directo de puntos de vista.
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El gruidn siempre estd descontento e inconforme y nada le parece bien.
PAUTA: Confrontario de una manera bromista o sutil y alabarlo cuando participe de una
manera adecuada.

El optimista siempre esta de buen humor y dispuesto a colaborar. PAUTA: Solicitar su
participacion cuando haya silencios prolongados o de desanimo.

El dogmético-erudito siempre tiene informacion que ofrecer. PAUTA: Solicitar su
participacion si hay demasiados puntos de vista.

El sintetizador siempre busca resumir lo que ya se ha dicho. PAUTA: Solicitar su
participacion cuando el grupo se haya desviado del tema o cuando durante el desarrollo se
ofrecieron diversas vertientes o matices del tema abordado.

El anecddtico siempre cuenta sus experiencias y la mayoria de las veces se sale del tema.
PAUTA: Evitar sus digresiones ubicandolo en el tema, aunque se puede solicitar su
participacion si el tema a analizar provoca tension.

Al timido siempre le cuesta trabajo participar. PAUTA: Hacerle preguntas cerradas y
privilegiar su turno de participacion cuando lo solicite.

El lunatico siempre esta en la luna aunque su cuerpo esté en la entrevista. PAUTA: Hacerle
preguntas directas aunque de manera sutil.

El promovido-sabelotodo con base en su experiencia presume que siempre tiene la
respuesta correcta. PAUTA: Es necesario limitarlo en su participacion y centrarlo cuando
sea pertinente.

Como se puede observar, para favorecer el trabajo colaborativo el entrevistador debe actuar
estratégicamente para superar los problemas existentes debidos a los estios de
participacion, pero al mismo tiempo tiene que actuar estratégicamente y apoyarse en esos
mismos estilos de participacion para favorecer el desarrollo del trabajo.

Se plantea una actividad en la que practican las pautas a seguir segun cada estilo de
participacion. (Ver instrucciones en anexo N°10).
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Para finalizar el curso, se vuelve a pasar la Escala de Habilidades Sociales que rellenaron
los participantes en la primera sesion para comprobar si ha habido evolucién en su
puntuacién de asertividad o habilidades sociales y si esta ha sido mejorada o no. De esta
forma se puede comprobar si la guia de entrenamiento impartida ha servido o no.

Despedida y cierre del curso y entrega de la hoja de evaluacién para evaluar esta ultima

sesion. (Ver anexo N°4).

3. Discusion

La intervencion propuesta surge como consecuencia de las demandas de los profesionales
de los Servicios Sociales. A diferencia de las encontradas: Mullen, 2014; Forrester et al.
2008; Munro, 1999 y Trevithick et al. 2004; la presentada en este trabajo de fin de grado
contiene las carencias que se apreciaban en dichos estudios.

En primer lugar, se ha realizado una propuesta mds practica y aplicada que las anteriores.
Realizando actividades de cada tema tratado y haciendo participe en todo momento a los
participantes del curso. De manera que las sesiones fuesen amenas y dejasen huelia en los
asistentes utilizando situaciones que enfrentan todos los dias. Por lo tanto, se ha pretendido
que las sesiones impartidas sean eficaces para la practica puesto que Forrester et al. (2008)
en sus conclusiones argumenta que son necesarias mas investigaciones que exploren que
habilidades son mas eficaces y asegurar que en la formacion de los frabajadores sociales se

impartan habilidades sociales efectivas para la practica.

Segtn el estudio de Forrester et al. (2008) se detecta falta de empatia en los trabajadores
sociales durante la entrevista y segun la guia de Trevithick et al. (2004) un punto fuerte a
tratar en la formacion de los trabajadores sociales era la empatia, por lo que en este trabajo,
se le ha dado la misma importancia y se ha intentado concienciar reaimente de lo que es ser
empético y experimentar desde el otro lado lo que es sentirse escuchado y comprendido.
Ademas se ha incluido la asertividad puesto que comportarse de manera asertiva ayuda a

ser mas empatico.

Por otro lado, existe una manifestacion general de que hay falta de atencion a la
observacion directa de las entrevistas y la mejora de las habilidades que se utilizan en la
préctica, por eso mismo dedicamos una sesidon en este programa para trabajar pautas de
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actuacion a seguir en la entrevista. Trabajando los pasos que debe tener una entrevista para
que sea eficaz y simulando una entrevista utilizando las pautas aprendidas.

También se ha querido dar importancia a los errores que cometen los trabajadores sociales
segin comenta Munro (1999) en su estudio, para concienciar a los profesionales de que por
no cambiar una decisién tomada o sentenciada por otro profesional que no posee toda la
informacion para hacerlo, se perjudica a usuarios que no merecen la decisién que se toma
para ellos. Es decir, es importante completar la informacién sesgada sobre todo cuando nos
enfrentamos a un caso en el cual tenemos gue tomar decisiones importantes.

En general, la misién de este trabajo de fin de grado es colaborar en la formacion de
habilidades sociales de comunicacion para los trabajadores sociales puesto que se ha
tenido la oportunidad de comprobar cémo trabajan desde cerca y escuchar la demanda por
parte de los propios trabajadores de trabajar habilidades efectivas para la practica. A pesar
de ser un campo un tanto olvidado, necesitan esta formacion en su dia a dia, y puesto que
realizan una media de cuatro entrevistas por dia y para ello necesitan comunicarse de forma
efectiva. Ademas de que, para poder llevar a cabo las entrevistas complicadas necesitan las
habilidades de comunicacion que se han tratado en esta propuesta de intervencion.
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5. Anexos

Anexo 1. Actividad proceso de comunicacion.

Instrucciones: Los participantes deberan reconocer que fallo se produce en las siguientes

situaciones para que la comunicacion no sea satisfactoria.

SITUACION 1

Estas en una entrevista con Ana, madre de un nifio de 15 afios con discapacidad psiquica y
has de comunicarle que el proximo mes dejara de cobrar la ayuda de dependencia.
Paralelamente le has dicho al conserje del centro que estas esperando una llamada urgente
de otro caso y nada mas recibir a la usuaria, este te interrumpe pasandote esa llamada y la
atiendes. Cuando consigues retomar el hilo, llama a la puerta el administrativo para
entregarte una notificacion que ha llegado a tu nombre y acto seguido suena el telefono,
esta vez tu movil. Ana cada vez esta mas nerviosa porque todavia no sabe para que la has
citado y a pesar de llevar media hora en tu despacho, aun no habéis podido hablar

tranquilamente.

SITUACION 2

Lievas retraso en tus citas de hoy y la siguiente que vas a atender Gnicamente es para
comunicarle a la usuaria que han aceptado su solicitud de ayuda y que tiene que traer la
documentacion necesaria para tramitarla. Para no perder tiempo decides salir tu misma a la
sala de espera y comunicarselo alli rapidamente. Al dia siguiente aparece la usuaria con la
documentacion incompleta y con papeles que no eran necesarios.

SITUACION 3

Recibes a los padres de un menor que se encuentra en el ceniro de recepcion desde hace
una semana porque hiciste un desamparo. Estos padres se han desentendido del nifio
desde el primer momento y te ha costado conseguir que acudan a la cita en la que
pretendes proponeries llevar a cabo un plan de intervencion familiar para conseguir visitas
con el menor o si su situacién mejora, en un futuro, recuperar la custodia de su hijo. Te
esperas que no vayan a mostrar ningin tipo de interés y cuando comienzas a hablar
confirmas que no te estan prestando atencion asi que terminas lo antes posible, y das por

finalizada la entrevista sin llegar a ningtin acuerdo con ellos.
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SITUACION 4

Atiendes una usuaria que ha acudido de urgencia al centro, es de origen arabe, va con dos
nifios menores, entra en el despacho, se sienta y no te dice ni hola. A continuacion saca una
hoja y te la da para que la leas. En ella te cuenta que esta sola en Espafia, no tiene a nadie
que le ayude con sus dos hijos y tras varios meses sin trabajo no puede seguir
manteniéndolos. Solicita que te quedes a los nifios y les des una mejor vida, pero esto no es
posible, tienes que comunicarle el tramite a seguir en estos casos y profundizar mas en su
situacién familiar pero no entiende ninguna palabra de la que le dices.

SITUACION 5

Fiscalia te pide realizar con urgencia un informe de un menor que no tiene expediente previo
en el centro y no contesta a tus llamadas para citarlo.

SITUACION 6

Recibes a Maria, hija de un sefior de 69 afios que ha solicitado la ayuda de dependencia
para poder hacerse cargo de su padre y le preguntas por su situacién actual para valorar si
la necesita 0 no. Maria habla muy rapido y no para de toser durante toda la entrevista.

SITUACION 7

Llamas a una usuaria para cancelarle la cita que tenias con ella al dia siguiente y al parecer
no le funciona el altavoz del teléfono, cosa que t( desconoces y crees que se ha enterado.

SITUACION 8

Recibes a un paciente que acaba de recibir una carta en la que se le comunica que no va a
cobrar mas mensualidades de la ayuda econdmica que tu le habias tramitado. Se dedica a
gritarte, amenazarte y sin darte opcion a hablar se va del despacho.
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Anexo 2. Elementos no verbales en la comunicacion del profesional

Elementos Caracteristicas para una Funciones Observaciones
comunicacion eficaz
Mirada Directa, horizontal y relajada. | Indica atencidn y sirve para Una mirada directa, pero

percibir las sefiales no
verbales del interlocutor.

intensa, fija y penetrante
sera interpretada como
intimidadora y agresiva.

Expresion facial

Coherente con lo gue se
dice.

indica el estado emocional,
suministra informacion al
ofro acerca de si se
comprende o no el mensaje,
indica las actitudes hacia el
mensaje o el interlocutor.

Se debe evitar mantener una
expresion facial firme,
inexpresiva o incoherente
con lo que reguiere en ese
momento del rol profesional.

Sonrisa Debe ser franca, abieria, Invita a la comunicacion, Evitar las sonrisas falsas o
sincera y coherente con la comunica una actitud incoherentes.
situacién y el contexto y amigable.
sobre todo congruente con la
comunicacion verbal.
Postura y orientacion | Debe ser correcta, relajada y Refleja las actitudes y Se da una impresion
corporal ligeramente inclinada hacia sentimientos. negativa si la postura es
delante en la direccién del exceslvamente firme o
interlocutor. relajada.
Geslos y Deben ser coherentes con el Clarifican, apoyan y Deben evitarse
movimientos de la estado de dnimo y con lo refuerzan lo que se dice, especiaimente los
cabeza que se dice, deben estar indican las actitudes y el movimientos estereotipados.
sincronizados con el estado de animo.
mensaje verbal.
Distancia Debe mantener la distancia | A través de ella se indica la Si por cualquier motivo hay

correspondiente y adecuada,
segln el tipo de relacion
(intima, personal, social 0
publica).

naturaleza de la
comunicacion,

que traspasar zonas (de una
social a una personal 0
intima), se debe tranquilizar
al interlocutor.

Apariencia personal

Debe ser cuidada, aseada y
relacionada con el rol
profesional que se
desempenia.

La apariencia personal
determina la impresion que
se provoca en el interlocutor.

Evitar una apariencia
desalifada o descuidada ya
que transmite inseguridad y

falta de seriedad.

El habla

Se deben decir las cosas de
forma audible, fluida y clara.

El tono de voz v ia fluidez
muestran las actitudes y
estados de énimo. Hablar de
forma clara, con un ritmo
adecuado y en un tiempo
apropiado, clarifica, apoya y
refuerza lo que se dice.

Pensarenloquesevaa
decir. Adaptar el tono de voz
al contenido de lo que se
desea decir. Asegurarse de
que se le oye, evitar hablar
lenta o rapidamente, y no
titubear af hablar. No
monopolizar la conversacion.

(tomado de Ledn et al., 1998, p.123)
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Anexo 3. Actividad elementos de la comunicaciéon no verbal.

Instrucciones: Se pediran dos voluntarios de cada grupo para escenificar una entrevista, a
los que se dara las siguientes instrucciones.

“Uno de vosotros es el entrevistador y otro seréa el entrevistado. Se asigna a uno de vosotros
un elemento que debéis utilizar de manera incorrecta para comprobar si esto afecta al
proceso de comunicacion”.

Por ejemplo, el entrevistado debera no mirar al entrevistador durante la entrevista. En ofro
caso, el entrevistador debera tener una postura inadecuada durante toda la entrevista. Y asi
con el resto de grupos y de elementos de la comunicacién no verbal.

Al finalizar se evaluaran las dificultades encontradas durante la entrevista, debidas a las
barreras encontradas. Se deberan contestar las siguientes preguntas (siguiendo el ejemplo

anterior):

Entrevistador:

1- ¢ Como se ha sentido?

Entrevistado:

2- i Te ha resultado facil no mirar a la otra persona?

Ambos:

3- ¢ Creéis que ha sido posible comunicaros de esta manera?
Participantes que no realizaban el roleplaying:

4- 4 Como se ha visto desde fuera?
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Anexo 4. Formato de evaluacion de sesiones

Sesion n°

PREGUNTA RESPUESTA

& Qué fue lo que mas te

gusté de la sesidén?

¢ Qué fue lo que menos

te gustd de la sesion?

& Qué mejorarias?

¢ COomo lo mejorarias?

Anexo 5. Actividad técnicas asertivas.

Instrucciones: Lee los siguientes dialogos y describe que tipo de técnica asertiva se ha
utilizado en cada caso.

Situacion 1: Un usuario no estd de acuerdo con que le hayan denegando la ayuda
economica que te solicito.
- Usuario: No me puedo creer que no me den la ayuda que necesito cuando luego los
politicos y los bancos hacen lo que quieren con nuestro dinero.
- T Puede que tengas razon, quizas deberian administrar mejor el dinero.

Situacion 2: Le comunicas a una madre que vas a realizar el desamparc de su hijo y que
podra verlo un dia al mes.

- Usuaria: No podéis aparecer y quitarme a mi hijo de un dia para ofro.

- Tu: La medida ya esta tomada, podras ir a visitar a tu hijo al centro una vez al mes.

- Usuaria: Mi hijo no va a poder vivir sin mi. ¢ No puedo verlo una vez a la semana?

- Ta: Por el momento ya te he dicho que podras ir a verlo una vez al mes.
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- Usuaria: No me puede hacer esto, tenga un poco de piedad.
- Tu: Podras visitar a tu hijo una vez al mes en el centro en el que va a vivir,

Situacion 3: Un usuario te comenta que prefiere a un compafiero tuyo porque le trata mejor.
- Usuario: La otra trabajadora social que nos atendi6 el Gltimo dia fue mas considerada
conmigo.
- T ¢ A qué te refieres cuando dices que fue mas considerada?
- Usuario: Pues que nos traté mejor que tu.
- Tua: ;Qué es lo que no te gusta exactamente de mi trabajo?

Situacion 4: Un compariero de frabajo te pide que le cambies un dia para poder irse de
vacaciones y le dices que no.

- Compafiero: ¢ Me estas diciendo en serio que no me lo cambias? Yo por ti lo haria...

- T Es verdad que tu otras veces me has hecho ese favor,

Anexo 6. Actividad conducta asertiva.

Instrucciones: Se narra una situacion en la que deben enfrentarse a una entrevista en la que
van a denegarle una ayuda economica a un usuario y deben llevarla a cabo siendo lo mas
asertivos posible.

“En primer lugar formais grupos de 4 o 5 personas. (Intentar trabajar con gente que aun no
lo habeis hecho). A continuacién procedemos a leer la historia que deben escenificar mas
tarde: Te enfrentas a una cita en la que debes decirle al usuarioc que, a pesar de sus
necesidades, la ayuda econdémica que solicité ha sido denegada. ;Como lo harias?.

Debéis pensar en grupo y entre todos plantear posibles formas de responder a esta
situacion conflictiva de una manera asertiva. Después debéis seleccionar la forma que
considerais mas apropiada, debatiendo entre las posibles conductas que se han planteado.
Por ultimo, cada grupo realizara una representacion de la situacién en la que debéis exponer
la situacion enfrentada segtn la solucion que considerais mas eficaz segin lo planteado”.
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Anexo 7. Actividad escenificar al otro personaje
Instrucciones: Realizar un teatro sobre un conflicto entre dos personas.

Los participantes del curso se dividiran en grupos de seis y dos de ellos tendran que
escenificar la situacion. Se representan conflictos de la vida real que los participantes
proponen. Como por ejemplo: “Tienes una cita con un usuario que en la Ultima entrevista se
puso agresivo contigo y fienes que salir a recibirle y volver a hablar con él a ver si esta vez
te escucha mejor”. Uno hace de trabajador social (A) y el ofro de usuario (B). Despues se
repite la accidn intercambiando los papeles para ver como reaccionariamos estando en el

lugar de la otra persona. Se debe intentar comprender a ia ofra persona.

E! resto del grupo que observa las escenificaciones comenta al finalizar que han visto desde
fuera y como habrian actuado si hubiesen estado ellos en su lugar. Se reflexiona cOmo se
han sentido en esta actividad cuando eran A y cuando eran B y se lanzan estas preguntas al
grupo: Cuando tenemos un conflicto /nos preocupamos de conocer como se encuentra la
otra persona? ¢ Procuramos conocer el punto de vista de la otra persona?

Anexo 8. Actividad empatia.
Instrucciones: Identificar que técnicas comunicativas sirven para expresar empatia:

- Hacer preguntas cerradas.

- Procurar no herir con nuestros comentarios.
-  Ser tolerante y respetuoso.

- Exponer tus conclusiones.

- Escuchar atentamente.

- Emitir juicios negativos.

- Compenetrarnos con el mensaje.
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-~ No reconocer las emociones del interlocutor.

- Adecuada expresion facial.

Este es el listado que se planteara. En negrita estan indicadas las técnicas que expresan
empatia.

Anexo 9. Actividad resolucion de conflictos.

Instrucciones: Plantea como llevarias a cabo una entrevista complicada aplicando los
contenidos aprendidos.

Tendran que dividirse segin las areas de intervencidon en las que trabajan, es decir,
inclusion, mayores y dependencia y area de menores. Se plantea una entrevista complicada
a cada grupo y se propone que piensen de manera individual y escriban como llevarian a
cabo la entrevista de la mejor manera posible, aplicando lo aprendido hasta el momento.

Tendran media hora para pensar objetivamente como resolver el conflicto planteado. Y los
conflictos por areas de intervencién seran:

1. Area de inclusion: Has de comunicar a un usuario que sabes que estd necesitado de
dinero realmente, que no cumple todos los requisitos necesarios y por ello se le deniega
la ayuda econdémica que habia solicitado.

2. Area de mayores y dependencia: Esperas a la madre de un usuario discapacitado que
estaba recibiendo una ayuda para poder pagar el centro de dia para su hijo porque le
tienes que comunicar que con los recortes del estado, se le va a dejar de dar esa ayuda.

3. Area de menores: Te enfrentas a una entrevista con una pareja conflictiva que muestra
resistencia a los Servicios Sociales, a la que ademas, hace una semana que se le ha
retirado su Unico hijo y debes iniciar un plan de intervencién con ellos si pretenden
recuperar a su hijo o al menos poder tener un régimen de visitas.

Después se pondrd en comun con el resto del grupo de area para escuchar posibles
soluciones ajenas a las que se planteen individualmente y puedan enriquecerse de esta
forma.
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Anexo 10. Actividad estilos de participacion.

Instrucciones: Pequefio coloquio en el que deberan poner en comin algun estilo de
participacion con el que se hayan encontrado y les haya llamado la atencion.

Deberan comentar con el resto de compafieros alglin estilo de participacion al que se hayan
enfrentado en una entrevista y tenga relevancia para el resto de compafieros. Como por
ejemplo: En una entrevista de tercera edad acuden una hija con su padre anciano y este, a
pesar de fener todas sus capacidades en buen esfado, presenta un comportamiento
totalmente dictaminado por las decisiones que toma la hija conmigo. Durante la entrevista
cambiamos varias veces de opinion y el siempre hablaba para mostrarse a favor de la
decision comun. No hablé nada mas, solo cuando tomabamos una decision. Fue un claro

ejemplo de “borrego”.

Comentar ¢como reaccionaste en aquel momento? Y ¢coémo reaccionarias ahora?. Y asi

practicar, de esta forma, las pautas de actuacion para cada estilo.
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