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Introduccion

En una organizaciéon donde se ofrecen servicios de tipo social, cultural o
sanitario, la atencién a las personas usuarias es un elemento capital. Hay que
asegurar una informacién y asesoramiento de calidad sobre aspectos relacio-
nados con la materia, la cartera de servicios, los recursos, etc. a las personas
que pueden estar interesadas en ello, que presentan dudas, que muestran
desacuerdo y otras opciones.

Un proceso de informacion y asesoramiento reclama que el/la profesional se
prepare debidamente cada actuacién que se vaya a realizar teniendo en cuen-
ta las demandas y necesidades de la persona atendida.

El/la profesional que se encarga de ofrecer informacion y/o asesoramiento
debe aprovisionarse de técnicas que favorezcan que la persona atendida to-
me conciencia de su situacion en un momento y contexto dados respecto a
lo que quiere conseguir y poder tomar decisiones con mayor conocimiento y
responsabilidad.
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Objetivos

Este modulo didactico intenta proporcionar a los/las participantes del curso

una serie de conocimientos y técnicas para lograr los siguientes objetivos:

1. Conocer los criterios técnicos de base para la informacion y aseso-
ramiento individual.

2. Saber estructurar una entrevista individual (preparar, ejecutar, regis-
trar y valorar).

3. Disponer de un abanico amplio de recursos técnicos para favorecer

el analisis, la decision y la accion.
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1. Conceptos clave: informar y asesorar

La mayoria de las personas, cuando llegan a un servicio, buscan una primera
informacion sobre aspectos relacionados con la materia y las prestaciones
que pueden recibir para comprobar que estas se ajustan a sus expectativas,
demandas y necesidades.

En caso de que la oferta resulte de su interés, el/la demandante acostumbra a
solicitar una informacidén més matizada que implica afiadir el componente

de asesoramiento.

Veamos el significado de los conceptos que se estan analizando segan los
diccionarios del Institut d’Estudis Catalans (DIEC) y del Avui+:

Informar:

1 7v. tr. [LC] [AD] Poner (a alguien) al corriente de algo, dar noticia de algo
(a alguien). Le ruego me informen del estado de su salud. Me habian infor-
mado mal.
1 Zintr. pron. [LC] Procurarse noticias entorno a alguien o de algo. /nforma-
te del estado sanitario de este establecimiento. Tiene avidez de informarse
sobre la vida de los escritores. Antes de contratarlo, informate bien.

Asesorar:

v. tr. 1. Dar consejo a alguien, darle una opinién sobre sus asuntos como
especialista: Mi abogada me ha asesorado muy bien sobre como presentar [
documentacion.

?’n. m. Consejo u opinién que una persona, normalmente experta, da sobre

n. m. Consejo u opinién que una persona, normalmente experta, da sobre

un tema : han recibido asesoramiento legal

Hay otro concepto, orientar, que aporta precision.

Orientar:
2 5tr. [LC] Informar (a alguien) del estado de un asunto, de un negocio, etc.,
para que sepa manejarse en €l.

Para concluir, se podria decir que la atencion recibida en una organi-
zacion de servicios, sea puntual o siguiendo un proceso, toma forma
de orientacion que combina la informacién pertinente con el aseso-
ramiento para la gestion y andlisis de esta. Momento a partir del cual
la persona toma sus decisiones y actia.
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Al hablar de informacién, no se hace referencia exclusivamente a aquella
que se adquiere por ejercicio cognitivo, en ocasiones ayudar la persona a
hacer visible las evidencias de una situacién, de una experiencia, aporta mas
contenido que una lectura o una explicacion por mas coherente que sea. Se
trata de buscar qué tipo de informacién es la mas adecuada para cada perso-
na, teniendo en cuenta también el tema, el momento y el contexto.

La acci6n de orientar tiene la funcién de favorecer que el sujeto encuentre
las coordenadas respecto a lo que necesita (conocimiento en una materia,
logro de objetivos, uso de recursos, etc.). El proceso de asesoramiento esta
basado en el andlisis y contraste permanente de variables que afectan parti-
cularmente a cada persona, por lo tanto no suele evolucionar de manera
lineal y secuencial y por eso es dificil establecer un patrén, un protocolo
estandar de atencién Gnica. Lo cual no quiere decir que el proceso sea caren-
te de estructura: esta planteado por objetivos y resultados.

Para ofrecer una informacion y asesoramiento de calidad, es importante que
el proceso sea compartido, en el cual el protagonismo recae sobre la persona
atendida, buscando la proactividad maxima de ambas partes y evitando una
actuacion dirigida que deja al sujeto en papel pasivo. Esto implica:

» Partir de la demanda de la persona, ayudandola a formular (a partir
de lo que dice, de lo que piensa, de lo que cree, etc.) una peticién en
la que queden expuestas necesidades operativas. Posteriormente,
habra que valorar si el servicio es el lugar idéneo para responder a

estas necesidades.

» Alejarse de la idea de que las dificultades que pueden presentar las
personas al llegar las convierten en tablas rasas sin conocimientos y
que tienen tantas carencias que las hacen inoperantes de entrada.

» Confiar en la capacidad constructiva. Esta confianza alimenta el
planteamiento de un proceso posibilista por parte del/de la profe-
sional. Teniendo en cuenta que la persona puede y debe responsabi-
lizarse de la evolucion de su proceso a pesar de las dificultades.

» Considerar que el sujeto tiene capacidad de gestion auténoma. Esta
premisa alertara al/a la profesional de caer en un planteamiento diri-
gido.
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2. Criterios técnicos para la atencion personalizada

Estd destinada al sujeto inicamente, busca que la persona disponga del co-
nocimiento conveniente para que analice y valore diferentes variables y al-
ternativas y que tome decisiones con relacion al propio proceso. Tiene la
fuerza de que todo el contenido de trabajo hace referencia directa a las nece-
sidades y opciones de la persona con relacién al contexto. Principalmente se

realiza mediante entrevistas.
Algunos criterios clave:

El/la profesional trabaja sobre la formulacion de supuestos que debe trans-
formar en elementos de trabajo para el asesoramiento. Se trata de hipotesis
no probadas surgidas de la intuiciébn o de la interpretacién (provisional y
cuestionable) basada en indicios que en ningin caso pueden ser considera-
dos certezas absolutas.

Mediante el asesoramiento, la persona gestiona el conocimiento til para
desarrollarse eficazmente en las cuestiones relativas a los intereses y necesi-
dades propias. En ocasiones se facilitara informacion directa, pero sobre todo
se proveerd de fuentes y de estrategias para la bisqueda, descubrimiento y
anélisis del conocimiento necesario.

La relacion entre la persona y el/la técnico/a es profesional y tiene como
hoja de ruta el proceso: uno/a asesora en la materia y el/la otro/a decide y lo
lleva a cabo. Las conclusiones a las que se llega a medida que avanza el pro-
ceso deben ser propiedad de la persona orientada, asi las hara operables y las

convertird en metas operables.

Debe potenciarse la proactividad de la persona asesorada. En ocasiones, el/la
profesional no tiene suficiente confianza en que la persona atendida tenga
suficiente capacidad de comprension, de gestion autbnoma, de motivacion,
etc. El punto de partida debe ser la demanda y necesidades de la persona,
ayudandola a gestionar las dificultades pero en ningan caso viéndola como
una tabla rasa. En cuanto al argumento de la carencia de motivacion (se
pueden escuchar frases del tipo “es que no quieren” o “es que no tienen
motivacién”), habrd que recordar qué quiere decir motivacion: viene de la
palabra latina motus (‘movido’) o motio (‘movimiento’), que literalmente

significa ‘aquello que impulsa, aquello que lleva a moverse’.

A pesar de que en este modulo se centra el contenido en la entrevista indivi-
dual, se quiere hacer mencién a la accion grupal igualmente valida para in-

formar y asesorar. La orientacion en esta modalidad esta destinada a un gru-



© Universitat Oberta de Catalunya ® 10

Recursos técnicos para informar y asesorar

po de personas que tienen necesidades y objetivos de trabajo compartidos; el
grupo es un elemento incentivador, puesto que hace emerger muchos y va-
rios elementos de analisis y trabajo a partir del posicionamiento, las opinio-
nes y experiencias de los miembros que lo componen. Se realiza mediante
sesiones grupales.
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3.La relacion entre la persona atendida y el/la
profesional

En toda relacién, hay que definir y pactar unas pautas compartidas:

= Obijetivo: debe haber consenso entre ambas partes sobre la necesidad
de la relacion y el trabajo que se va a realizar mediante esta, el para
qué y en qué consiste el asesoramiento.

* Condiciones normativas: hay que pactar y acordar los términos en los
que se va desarrollar (funciones, normas, tipos, etc.)

» Estilo de la relacion: debe compartirse como serd la relacién de aseso-
ramiento

» Compromiso: formalizar la disposicioén respecto al proceso. El/la téc-
nico/a debe conseguir y mantener a lo largo de la relacion una actitud
de disposicién convencida por el trabajo que se va a hacer, tanto pro-
pia como por parte del/de la demandante.

Seguidamente, se exponen diferentes estilos de profesionales para ejemplifi-
car a grandes rasgos como se puede encarar la relacion y los efectos que pue-
de provocar en la persona atendida:

m Estilo incoherente

Profesionales que se relacionan sin modelo ni pauta de trabajo (planifica-
cion). Actlan de manera espontanea, se dejan llevar por las circunstancias
(estado de animo, grado de complicacion del caso, etc.). No plantean objeti-
vos de cambio, los temas a tratar aparecen a medida que se va produciendo
la conversacion. Pueden expresar su opinidon personal. A menudo establece
con la persona una relacion basada en el vinculo personal, en una corriente

de simpatia.

Esta manera de trabajo puede generar en la persona atendida inseguridad,
desconfianza, confusién y desmotivacion, puesto que tiene la sensacion de
que con el/la técnico/a mantiene una relacidon poco profesional, a quien ha
de explicar como le van las cosas, sin que saque provecho de ello. El sentido

de la relacion es la inercia.
m Estilo autoritario

Profesionales que no aceptan errores ni dudas. Manifiestan juicios y des-
acuerdo. Suelen tener opiniones hechas sobre la persona que tienen delante
(prejuicios, estereotipos, etiquetas). Desconfian de sus posibilidades, la cul-
pabilizan por lo que no hacen (establecido previamente por él/ella), en vez
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de responsabilizarla sobre los objetivos y acuerdos tomados. Suelen mostrar
rigidez. Presentan impaciencia y desagrado, exigen rapidez en la accién. Va-
loran la obediencia sin necesidad de tener que argumentar. La relacion es
desproporcionadamente desigual, el/la profesional manda. Les cuesta valorar
la mejora, ya que es lo que toca, y se obsesionan con los errores. Personali-
zan cuando la persona no avanza segin lo que ha previsto: le esta fallando a
él/a.

El/la demandante del servicio se puede mostrar inseguro/a, atemorizado/da,
dependiente. O resistente, a la defensiva, a la contra de forma sistematica.

m Estilo permisivo

El/la profesional que usa este estilo siempre tiende a dar la razén a la otra
persona y a justificar su actitud. Crea relacion de afinidad y alianza. Le exige
poco porque todo tiene una explicacion en una causa circunstancial. Gene-
ralmente incurre en personalismos (gratitud, afecto, “hazlo por mi”, etc.).
Puede mostrar inseguridad, duda. A menudo, si la relaciéon no va bien (no
hay “buen rollo”) se frustra, se desencanta.

Esto hace que el interlocutor/a acostumbre a presentarse poco tolerante, con
baja resistencia a la frustracién, ddndole poco valor a todo, exigiendo mucho
y rapido, actuando egocéntricamente, evitando afrontar los problemas, apli-
cando pocos recursos para soluciones. En definitiva, depositando la respon-
sabilidad del proceso en el/la profesional y culpabilizindolo de los malos

resultados.




© Universitat Oberta de Catalunya e 13 Recursos técnicos para informar y asesorar

Para garantizar al maximo el éxito de la relacion, es clave:

La confianza se crea cuando hay una evidencia tangible de que

: las palabras y acciones de las partes estan en armonia. Debe
Crear confianza

evitarse compromisos que mds adelante tal vez no pueden

cumplirse y hacer siempre lo que se ha comprometido.

T Las diferentes partes deben comunicar sus intereses, capacida-

des y preocupaciones teniendo en cuenta las indicaciones antes

detalladac

No esconder C Es habitual que se cometan errores. Reconocerlos y tratar de

los errores corregirlos con rapidez y efectividad siempre es lo mejor.

Si todo parece ir segin lo previsto, no debe suponerse nunca
Solicitar que la otra parte lo ve del mismo modo. Hay que ser proacti-
feedback vo/a en el descubrimiento de problemas. La parte contraria

mostrara respeto por eso.
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4. Estructurar la accion de informar y asesorar

La entrevista incluye cuatro pasos: preparacion, ejecucién, registro y valora-
cién. A menudo sucede que se reduce la entrevista a una parte de la ejecu-
cion, el desarrollo. Los cuatro ejercicios son imprescindibles para realizar una
entrevista de informacion y/o asesoramiento profesional de calidad; en caso

contrario, se estara practicando una conversacion.
Preparar la entrevista significa resolver algunas cuestiones:

= ;Cuales son los supuestos de partida?

= ;Cuales son los objetivos? ;Corresponden a las necesidades de la per-
sona?

= ;Cudl es el nacleo o tema central?

= ;Qué otros aspectos hay que tener en cuenta?

= ;De qué manera debe plantearse? ;Qué camino puede seguir?

» ;Qué estrategias y técnicas deben emplearse?

» En caso de posibles objeciones, jqué alternativas coger?

= ;Cudl puede ser el punto de alejamiento maximo?

» ;Cuando y donde debe hacerse?

» ;Qué duracion ha de tener?

» ;Qué documentos, material y recursos son necesarios?

= Plan B.

Una manera de prepararse la entrevista es utilizar una pauta con unos pun-

tos para asegurar que se hace una prevision completa de la evolucion:
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Ficha preparacion entrevista

Nombre de la persona: Fecha entrevista:

Puntos destacados de la anterior entrevista:

cion necesaria para la entrevista en preparacion.

Recuperar los acuerdos tomados en la(s) entrevista(s) anterior(es), destacar la informa-

Obijetivo(s):

Marcar el objetivo (u objetivos) respetando la continuidad del proceso. Identificar cual

es el tema (o temas) central(es) que hay que abordar y qué otros temas relacionados

Aspectos a tener en cuenta:

Reflejar aquellos aspectos (supuestos, informaciones, etc.) que tienen relacion con los

temas que se van tratar en la entrevista y que pueden favorecer o dificultar el desarrollo

Cuerpo:
= Desarrollo:

Previendo, ademas, los recursos técnicos con los que se abordaran los temas.

Proponer una estructura de la entrevista segiin los temas que se van a tratar y el
planteamiento de estrategias, de acciones y preguntas que se crea mas adecuada.

El desarrollo requiere de una preparaciéon exhaustiva. El diagrama en arbol y
el mapa mental pueden ser dos técnicas validas porque:

= Asegura que las entrevistas se preparan obligando al/a la orientador/a
a ponerse en el lugar de la persona entrevistada.

* La mecanica refleja el ejercicio de la toma de conciencia y de decision
a partir de alternativas.

= Rompe con la preparacion de entrevistas de un solo recorrido, en las
que lo que manda son las cuestiones y los temas que va a abordar el/la
profesional y no se consideran las posibles respuestas y decisiones de
la persona.
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El funcionamiento del diagrama en arbol:

Presentacion: objetivo, temas previstos y duracién aproximada. Incorporar

temas a demanda. Dejar a la persona la posibilidad de afiadir algiin tema

v

Revision de los acuerdos de la entrevista anterior

Planteamiento de la cuestion pertinente (¢?).

(Definicién de las técnicas a utilizar)

[
Sin respuesta Respuesta 1 Respuesta 2
Otros
v
Estrategia orientadora Estrategia orientadora
(Definicién de las técnicas a utilizar) (Definicién de las técnicas a utilizar)

... continuacion

El desarrollo también se puede realizar de una manera mas simple sin que se
pierda el sentido expresado en los puntos anteriores. Se trata de hacer una
lista con los puntos que se consideren claves para el logro del objetivo de la
entrevista y formular preguntas abiertas, asociando a cada pregunta las posi-
bles respuestas y las posibles acciones de orientacién. Con esta féormula se
pierden los vinculos entre preguntas, respuestas y acciones, el hilo conductor
que lleva a la idea de recorrido.

En cualquier caso, 1o que hay que evitar es que la entrevista se convierta en
un interrogatorio para la obtencion e interpretacion de la informacion o en
una conversacion que derive en otros temas no previstos ni vinculados a los
objetivos.

El registro tiene que recoger el contenido estricto de la entrevista. Se trata de
generar un acta. A continuacién, se muestra una ficha que integra los ele-
mentos de planteamiento: objetivos y temas a tratar, y los de recogida: desa-
rrollo y conclusiones/acuerdos.
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Nombre de la persona:

Nombre del/de la técnico/a:
Fecha:
Momento del proceso:

Objetivos
C T T T h

o | |

- 1 1

C: 1 1

2 L o o e

B

U

-

<

S Temas a tratar

=2 B 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
___________________________________________________________ qmmmmmmmmo
Desarrollo L
| B 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1

| o1

S

Bo

S

& Conclusiones y acuerdos
C T T T h
1 1
1 1
1 1
1 1
L e _[___________'

La valoracién

Ya se ha dicho que con el registro se consigue un acta de lo que ha pasado en la
entrevista o en la accién grupal. Por lo tanto, las impresiones, valoraciéon y supues-
tos que el/la profesional vaya generando deberan apuntarse en un documento apar-
te de uso particular. Aqui se muestra un documento creado con este propdsito, el
cuaderno de bitacora, denominado asi porque, como si de un viaje en barco se trata-
ra, se va anotando la valoracion técnica del proceso con el fin de comprobar los

posibles desvios sobre el rumbo que marca el proceso correspondiente.
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Cuaderno de bitacora del asesoramiento

Nombre y apellidos del usua-

Fecha
en que
se ha
realiza-
dola

accion

Tipo de
accion (se-
gan mo-
mento del

proceso)

IN

W/

GR

Cédigo del

documento
donde se ha
preparado y
registrado la

accion

Resumen de los aspectos
mas relevantes de la
accion (qué se ha trata-
do)

Asesor/a referente:

Valoracion que hace el/la
técnico/a: notas, observa-
ciones, cuestiones que
deben tenerse en cuenta,
nuevas hipétesis, etc.

(c6mo ha ido)

IN

W)

GR

IN

W/

GR

IN

W)

GR

Y para acabar con este apartado, un ejemplo extraido de la Proposta meto-

dologica d’insercié laboral per a joves (guia elaborada por M. Colomer y A.

F16. Encargada por Entidades Catalanas de Accidén Social -ECAS-), en el que

se muestra la ficha de preparacion y la ficha de registro del acta correspon-

diente a una entrevista concreta llevada a cabo por una técnica de insercion

laboral a un joven (Diego) dentro del proceso de asesoramiento para la defi-

nicion y ejecucion del proyecto profesional:
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Ficha de preparacién de la accién orientadora parala Codigo: PP- Ind-01

insercién laboral

individual Contacto e inicio

Nombre de la accién: proyecto profesional (intereses [

ocupacionales) Proyecte profesional
g
Logro O
Fecha: 28/03/08 Nombre y apellidos: Diego Xxx
Duracion prevista: 2 h Tutor/a de insercion: Laura L. LL

Detalle de acciones vinculadas que deben tenerse en cuenta:

Fecha

Accion Puntos destacados (acuerdos tomados, informacion

clave necesaria)

24/03/08

Hay disposicion para iniciar un proceso de orienta-
cion: “tener mas orientacién de esta para trabajar de
algo de informética” (Programa: circuito integral de
Inicio (in- |orientacién, formacién e insercién). Empieza a defi-
dividual) | nir intereses ocupacionales que se iran confirmando
(0 no) con la investigacién (preferentes: técnico de

sistemas y programador de aplicaciones / alternativa:

mozo de almacén).

[ Objetivo(s) de la accién:

1. Confirmar (o no) sus intereses ocupacionales, tomando como referencia y
contrastando:
- los intereses y motivaciones (ver entrevista de inicio 24/03. Codigo: I-
Ind-01),
- la informacion obtenida de la investigacion de las ocupaciones.
2. Empezar a identificar el capital competencial adquirido a lo largo de su
trayectoria vital, mediante la historia de vida.

[0 Temas a tratar:

(acuerdos de la entrevista anterior)

- Intereses ocupacionales: revisar y analizar las fichas del mapa
de la ocupacion (informacién aportada por Diego + informa-
cién complementaria que aporte yo).

- Intereses ocupacionales: ver ofertas de trabajo, posibles luga-
res de trabajo (aportar yo), para complementar y concretar.

- H.2 de vida: revisar y analizar las actividades que haya he-
cho.

- H.:2 de vida: repasar y ampliar la informacién sobre compe-
tencias, y avanzar juntos la historia de vida.

(acuerdos para la prOxima entrevista)
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[l Aspectos a tener en cuenta:
Si no trae el trabajo hecho, quedar para otro dia (si sigue teniendo dudas, acla-

rarlas). Es importante que lo haga él, para que tenga los conocimientos para

analizar ocupaciones.

[ Desarrollo:

(1) El objetivo final es que confirme (o no) los intereses ocupacionales, con-
trastando sus intereses con la informacién obtenida. Ver si empiezan a
tomar forma como posible(s) objetivo(s) laboral(es).

(2) Combinar diferentes actividades y recursos técnicos:

- Analisis de los mapas de las ocupaciones. Ir clarificando la informacién
recogida, sintetizando y resaltando la que se considere mas significativa
(por ejemplo, porque tiene que ver con criterios de eleccion que dijo que
aceptaria, preferiria o rechazaria; o porque tiene que ver con funciones
que haria, o no; o porque piden requisitos de acceso que tiene o le fal-
tan...).

Ampliar la informacioén que le falte, analizar mas ofertas, aportar nuevos
puestos de trabajo vinculados a la ocupacion...

Utilizar la historia de vida como estrategia para trabajar las competencias:
reconstruir su trayectoria vital desde aquellas actividades que han sido
significativas porque le han aportado aprendizajes, porque se le dan bien,
porque le han gustado... Ir identificando qué competencias ha adquirido,
y visibilizar que forman parte de su capital actual.

(3) De los diferentes temas a tratar:

Explicacion entrevista: objetivos, temas, duracion. Si

quiere, incorporar temas

v

Revision de los acuerdos de la entrevista anterior

¢;Como ha ido? ;jHas encontrado

(Has investigado las ocupa- T >iinformacion? ;Has tenido
ciones? dudas? ;Te ha sorprendido algo

de la informacién encontrada?

v | v

No Si
- Recordar los compromisos tomados y los - Revisar las fichas e >t - Completar, si hace falta
acuerdos - Complementar con nueva - Sintetizar la informacion
- Revisar la validez, y la importancia de informacion - Resaltar la mas significativa
aprender haciendo (investigando) - Confirmar (o no) los inter-
- Quedar para otro dia con el trabajo hecho l eses ocupacionales y priori-
- zar

¢Se confirman los
intereses?

Fin entrevista
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investigacion a otros posi-

bles intereses

Continuacion.... |
Si Algunos (pero quiero ampliar) No
Concluir Concluir y ampliar la Ampliar la investigacién:
- recuperar otros posibles

intereses no investigados
- pactar y acordar para
cuando ha de estar hecha

¢Has pensado en actividades

de tu trayectoria? (h.2 de

No

Si

hay

- Revisar por qué, y aclarar dudas, si las -

- Pactar nueva fecha para entrevista y -
acordar qué ha de traer hecho

Revisar y analizar el trabajo
hecho

Continuar la historia de
vida

\ 4

Sintesis de la entrevista: qué se ha trabajado, qué se ha

conseguido, qué se ha acordado

Fin entrevista

- Concluir y/o llegar a
acuerdos

......... >

¢Como ha ido? ;Has tenido
dudas? ;Te ha sido fécil o dificil

encontrar actividades?  ;Has
identificado las competencias
vinculadas?

- Repasar, ampliar... la informacié
sobre competencias

- Aclarar dudas

- Utilizar preguntas abiertas, frases
afirmativas, reformulacion, clari-
ficacion, escucha activa, reitera-
cion... (concretar)
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[] Notas: (trabajo mio)

traer informacién para complementar:

Es muy probable que le falte informacién, que necesite apoyo... Tengo que

- Las ofertas de trabajo de programador de aplicaciones (empresa de infor-
matica), de técnico instalador, reparador, mantenimiento (de cibercafé),
de disenio de paginas web, dependiente (de una tienda de informaética),
etc.

- Certificados de profesionalidad, convenios.

- Preparar un listado de posibles lugares de trabajo vinculados a la ocupa-
cion.

- Traer informacién de mozo de almacén (ofertas, informacién de empresas
con las que trabajamos...).

Acta de la accion de orientacion orientadora parala Codigo: PP- Ind-01
insercién laboral
Contacto e inicio

O

Proyecto profesional

individual

Nombre de la accidn: proyecto profesional

(intereses ocupacionales) O

Logro O

Fecha: 28/03/08
Duracién: 2 h

Nombre y apellidos: Diego Xxx
Tutor/a de insercién: Laura L. L1.

Detalle de acciones vinculadas que deben tenerse en cuenta:

Fecha Accion Puntos destacados (acuerdos tomados, informaciéon

clave necesaria)

Hay disposiciéon para iniciar un proceso de orienta-
cion: “tener mas orientacion de esta para trabajar de
algo de informética” (Programa: circuito integral de
Inicio (In-
dividual)

orientacién, formacion e inserciéon). Empieza a defi-
24/03/08 . , - .
nir intereses ocupacionales que se iran confirmando
(0 no) con la investigacion (preferentes: técnico de

sistemas y programador de aplicaciones / alternativa:

mozo de almacén).

] Objetivo(s) propuesto(s) por el/la técnico/a:

por la persona:
1. Confirmar (0 no) los intereses ocupaciona-
les, tomando de referencia y contrastando:
- los intereses y motivaciones (ver entrevista
de inicio),
- la informacién obtenida de la investiga-
cion de las ocupaciones.
2. Empezar a identificar el capital competencial
adquirido a lo largo de la trayectoria vital,
mediante la historia de vida.

[0 Objetivo(s) propuesto(s)
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[1 Temas a tratar:

(acuerdos de la entrevista anterior)

- Intereses ocupacionales: revisar y analizar las fichas del mapa de la ocu-
pacion.

- Intereses ocupacionales: ver ofertas de trabajo, posibles lugares de trabajo
(que aportar yo), para complementar y concretar.

- H.2 de vida: revisar y analizar el trabajo hecho en casa.

- H.? de vida: repasar y ampliar la informacién sobre competencias, y avan-
zar juntos la historia de vida.

(acuerdos para la proxima entrevista)

[0 Registro del desarrollo:

[0 Ocupaciones investigadas (reflexiones de Diego):

O Programador de aplicaciones:

“No he hecho el mapa porque de entrada ya vi que piden muchos estudios. No
podria trabajar de eso porque antes tendria que estudiar.”

Le explico qué estudios hacen falta: ciclo formativo de grado superior y/o estudios uni-
versitarios. Hablamos de ello y pactamos que mas adelante podemos recuperar la inves-

tigacion para que pueda plantearse objetivos a largo plazo. (Acordarme de retomarlo)

[0 Técnico de sistemas informéticos: ver mapas de la ocupacién completos: aspirante
técnico/a sistemas informaticos PP- Ind-01 (anexo 1), y auxiliar técnico/a de sistemas

informaticos PP- Ind-01(anexo 2)

Repasamos la informacién que ha encontrado. El mapa estd bastante bien (ha colocado
bien la informacién encontrada, lo cual quiere decir que ha entendido bien los concep-
tos). Como falta bastante informacion, la terminamos de completar con el material que

tengo yo y se acaban obteniendo dos mapas:

(1) Aspirante a técnico/a de sistemas informaticos (puestos de trabajo: auxiliar de sala
de Internet y dependiente/a de locutorio). Puestos de trabajo que pueden hacer
menores de 18 afios.

(2) Auxiliar técnico/a de sistemas informaticos (puestos de trabajo: técnico/a instala-
dor/a y reparador/a de equipos informaticos, técnico/a de mantenimiento, técni-
co/a de redes de datos, disefiador/a web...). Mayores de 18 afios.

Vamos analizando la informacién (le explico algunos aspectos que desconoce, aclaro
dudas, comentamos la informacién obtenida y él va sacando conclusiones). Algunas

conclusiones de Diego:

- “Como aspirante en un ciber, creo que podria trabajar sin problemas, tengo la
edad y las funciones son bastante faciles y mas o menos tengo los conocimientos
que piden, quizas de electricidad no sé mucho. Creo que lo sé hacer casi todo. Lo
que menos me gustaria es estar de cara al ptablico, eso de la capacidad comunicati-
va no me interesa mucho. Y eso de la limpieza yo no lo tengo que hacer. No piden
experiencia. Valoran que estés estudiando informatica, pero yo creo que con lo
que sé hacer me cogerian. Las condiciones son lo Gnico que no me gusta, pagan
muy poco.”
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Hablamos de las condiciones laborales, de qué significa trabajar de aspirante, y vemos
pros y contras del trabajo en su globalidad. Finalmente, acaba diciendo que aceptaria el
trabajo con estas condiciones porque podria aprender y adquirir experiencia, pero que

eso no quiere decir que le parezcan bien las condiciones.

- “Como auxiliar me faltan mas cosas. Me interesa mucho porque el trabajo es el que
a mi me gusta, pero piden estudios y experiencia. Quizas hay algunas cosas que no
sé hacer. Las condiciones estan algo mejor. Podria trabajar de esto cuando tenga 18
afos.”

No ha investigado mozo de almacén: “Es que no me interesa tanto y parece mas facil”.
Analizamos el mapa que hemos disefiado en el dispositivo: “Piden cosas que no me

pensaba, y el sueldo no es muy alto. Me tendria que preparar”.

Repasamos los aspectos mas relevante de la informacion obtenida (ha empezado a detec-
tar posibles puntos débiles: por qué le faltan algunos conocimientos o las condiciones no
se ajustan a lo que querria; y posibles puntos fuertes: conocimientos que tiene, capacida-

des...).

Conclusiones: analizando los mapas detalladamente, concluye que sigue interesado en
los temas de informatica: “Quizas tendria que empezar de esto de aspirante pero me
gustaria hacer de auxiliar de técnico/a, el trabajo me gusta mas”. “No descarto mozo de

almacén, pero seria para trabajar un tiempo y si no me saliera nada mas”.

Recordatorio de como continta el proceso.

[ Historia de vida:

No lo ha hecho “porque no he tenido tiempo y no sabia qué actividades poner. Ademas,

con esto de las competencias no acabo de entender qué tengo que hacer”. Repasamos

qué son las competencias, tipos... Queda mas claro. Repasamos la ficha.

] Conclusiones:

- Después de analizar la informacién obtenida, confirma el interés por las
ocupaciones relacionadas con la informatica: aspirante a técnico de sis-
temas informaticos y auxiliar, como ocupaciones preferentes.

- Mantiene “mozos de almacén” como alternativa ocupacional, a pesar

de que va perdiendo peso.

O Acuerdos para la accion:

- Empezara la h.? de vida: pensara en 2 actividades

(hemos aclarado las dudas). . )
- Proxima tutoria: h.2 de vida y mapa de competencias. Proxima tutoria: 02/04/08
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5. Recursos técnicos para la accion

Las diferencias entre la persona y el/la orientador/a a la hora de entender el
proceso pueden venir marcadas por la distancia generacional, de género, de
clase, de hébitat rural/urbano o de origen étnico; incluso se pueden super-
poner categorias en una misma persona. También por creencias, perjuicios y
estereotipos operando en una o ambas personas implicadas. Estas diferencias
pueden aparecer también en el estilo y las normas relativas a la comunica-
cioén, las formas de expresar emociones, el uso de los silencios, el estilo de
explicacion y las formas de concebir el comportamiento masculino y feme-
nino. Deben evitarse las suposiciones o conclusiones asociadas a generaliza-
ciones y centrarse en un proceso comunicativo clarificador.

5.1. La comunicacion:
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La comunicacion es una de las principales herramientas de trabajo, por lo

tanto hay que tener dominio de esta y se le ha de destinar tiempo de prepa-

racién. La comunicacion espontadnea puede ser poco eficaz. Al preparar y

ejecutar las entrevistas individuales y/o las sesiones grupales se tiene que

pensar en el enfoque comunicativo:

C N

- Breve (ideas clave)

En la presentacién

- Clara (lenguaje llano y es-
tructurado)

- Frases motivadoras

- Efecto de impacto (modular
la voz, palabras resaltadas,
etc.)

- Crear interés (preguntas y
frases reflejando los centros

de interés del publico)

( Esquema de las siguientes /

N

- Adaptar el lenguaje (verbal y no

En el desarrollo

verbal)
- Argumentos ordenados y claros
- Respetar orden de importancia
- Reforzar ideas
- Buscar feedback
- Mantener escucha activa
Reformular

Aplicar técnicas de analisis, con-

traste, decision, etc.

/

A continuaciéon se presentan algunas pautas e indicaciones que pueden ser

utiles de tener en cuenta:

= (Claridad a la hora de estructurar el mensaje.

» Utilizar un lenguaje sencillo adaptado a la persona y/o grupo al

que se dirige.

= Comunicar de manera directa, sincera y de manera asertiva.

» Mostrarse descriptivo/a, orientador/a, paciente, espontineo/a,

flexible y abierto/a.

» Evitar interferencias y en todo caso minimizarlas.

» Evitar la redundancia o la repeticién excesiva, la “sobreverbali-

zacion”.

= Utilizar técnicas comunicativas adecuadas, como la reformula-

cion.

»  Utilizar citas, anécdotas, graficos y esquemas de apoyo.

= Formular preguntas abiertas sobre las necesidades, los intereses,

las preocupaciones y los objetivos del adolescente y/o grupo.

» Formular frases motivadoras sobre las capacidades y posibilida-

des.

» Intentar averiguar la disposicion e implicacion de la(s) perso-

na(s) con relacion a la accién que se esta llevando a cabo.

» Averiguar cudles son los intereses no explicitados preguntando

para qué ciertas condiciones son importantes.

e

Cierre

~

- Breve resumen

- Exposicion de conclusiones
y acuerdos

- Despedida haciendo refe-
rencia a las aportaciones
que ha hecho la persona

- Dar las gracias

(&
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Ajustar los supuestos sobre la base de la informaciéon que se va
recibiendo y a lo que se ha aprendido, puesto que los supuestos
que se hayan previsto al preparar la accion pueden estar equivo-
cados, y en este caso habra que revisar la estrategia.

Estar atentos/as a las respuestas de la persona sin caer en la ten-
tacion de corregir, objetar o interrogar.

Escuchar de manera activa facilitando el didlogo y la obtencion
de informacion.

Expresar empatia por las perspectivas, necesidades e intereses
del/de la joven. La empatia es especialmente importante en si-
tuaciones de mayor tension.

Ser sincero/a sobre los intereses, criterios y preocupaciones pro-
pias.

Mostrar respeto y cortesia a lo largo de todo el proceso.

Evitar los ataques personales, no acusar ni culpar y mantener el
sentido del humor.

Cuando una cuestién crea tensién en la otra persona, reconocer
la dificultad del tema.

No sentirse bajo presién para llegar a un acuerdo con rapidez. En
su lugar, generar opciones que favorezcan un acuerdo de con-

senso.

5.1.1 La escucha activa

Del abanico de técnicas comunicativas que hay que poner en juego en el

asesoramiento, hay que tener especial cuidado con la de la escucha acti-

va. Se trata de un elemento capital para asegurar que se respeta el prota-

gonismo de la persona:
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[ El proceso de escucha activa ]
La escucha activa es: Razones para la escucha:
- Ser consciente de la otra persona. - Se demuestra consideracion a la
- Observar e interrogarse continuamente. otra persona.
- Retroalimentar resumiendo el contenido. - Se crea clima de confianza.
- Detectar las palabras clave. - Se disminuye la competitividad y la
L J tension.
- Se crea clima de cooperacion y
receptividad.

/ N -

La concentracion puede costar: Ve

- Si se intenta hacer el minimo esfuerzo.

- Si no se dedica todo el espacio mental libre
a captar el mensaje verbal y no verbal.

- Si hay distracciones debidas a diferentes
velocidades de pensamiento y recepcién.

- En caso de memoria volatil y esfuerzo para
memorizar. L

son:

Los enemigos de la escucha activa

- Los prejuicios y los filtros.

La carencia de empatia.

La alteracién emocional.

Las barreras fisicas e intelectuales.

/
N

A /

[ Las ventajas de la escucha activa

- Se tranquilizan el ambiente y las tensiones.

- Se comprende con mas fidelidad el mensaje.

- Hace que los demas se sientan importantes y receptivos.
- Se precisan mejor los objetivos y las necesidades.

- Se permite mas tiempo para reflexionar y buscar alternativas, soluciones.

- Se pueden pedir mas aclaraciones.

La comunicacién debe incluir la expresiéon asertiva. Un/a profesional que se
expresa de manera asertiva es aquel/la capaz de prever y manejar las emo-
ciones que puede despertar en el/la interlocutor/a sin que estas determinen
el comportamiento. Se tiene una actitud asertiva cuando se expresan de ma-
nera transparente y abierta puntos de vista u opiniones sin intentar impo-
nerlas, haciendo respetar los derechos propios, reconociendo y respetando
los de los demés. Hay que adoptar una posicién activa para conseguir expre-
sar lo que se quiere aceptando las limitaciones y actuando respetando la
diversidad de pareceres.

Mediante una expresion asertiva, se evita caer en una relacién culpabilizado-
ra sin dejar de fomentar que la persona se responsabilice de las decisiones
que va tomando en el desarrollo de su proceso; la expresion asertiva favorece
que la persona sea coherente con las decisiones que toma, aumente la con-
fianza en si misma y en las personas con que las se relaciona.
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5.1.2. La reformulacion

Reformular es un recurso que permite al/a la orientador/a devolver (efecto
espejo) a la persona aquello que le ha comunicado reflejando el contenido
verbal y no verbal del mensaje. También expresa su respuesta mediante co6-
digos verbales y no verbales. La reformulacién va de la mano de la escucha
activa. Un/a buen/a profesional establece la comunicacién a partir de estos
dos elementos.

Con la reformulacién, la persona siente que es agente activo de su proceso:
se pretende que esta tome conciencia respecto a su situacion y la evolucién
de su proceso de cambio. Reflejando el mensaje recibido, se posibilita que la
persona tenga una percepcion nueva ante la situacion expresada para objeti-
var y dar un nuevo significado a lo que le est4 pasando.

En el supuesto de que lo que expresa la persona sea confuso (porque tiene
dificultades formales, porque el contenido de lo que tiene que decir le supo-
ne un trance, etc.), la respuesta-espejo ayuda a hacer mas fluida y estructura-
da la entrevista y evita que se instale un posible malentendido, puesto que se
va verificando de manera continuada que la recepciéon de las respuestas ha
sido correcta.

Los recursos que se amplian a continuacién se incluyen en la reformulacién:
la reiteracion y la clarificacion.

e La reiteracion

Al reiterar, el/la profesional busca devolver a la persona el mensaje que ha
emitido de manera estructurada sin afiadir nueva informacién para que pue-
da percibir lo que ha manifestado desde un enfoque diferente. También debe
transmitir que le estd escuchando, demostrando asi que ha entendido lo que
manifiesta. Se puede conseguir:

e Resumiendo de manera clara y breve el mensaje.

e Parafraseando mediante una explicacién de lo que se ha in-

terpretado.

® Resaltando algtn aspecto clave de lo que ha verbalizado la

persona.

e Estructurando el mensaje con una reordenacion diferente de

los contenidos.
e Aclarando algunos aspectos concretos.

e Repitiendo las tltimas palabras.
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e Mostrando, mediante los indicadores citados, una actitud de

escucha activa.

e Reflejando los estados de dnimo y sentimientos que la per-

sona manifiesta.

5.1.3. La clarificacion

La clarificacion es una de las funciones fundamentales en la tarea de infor-
mar y asesorar, porque a lo largo del proceso se dan muchas situaciones de
confusion provocadas por motivos muy diversos. A menudo sucede que las
expectativas que se genera la persona respeto a los acuerdos no corresponden
a la perspectiva del/de la técnico/a. Algunas estrategias de clarificacion per-
miten, ademas, poner de manifiesto otros aspectos no explicitos que el/la
profesional ha podido identificar a partir de la comunicacion.

Estas estrategias estan dirigidas a facilitar que la persona pueda ir poniendo
en relacion los elementos cognitivos o racionales, emocionales y de actua-
cion porque a menudo, ante un hecho o situacion, se produce una ambiva-

lencia entre lo que la persona explica y su reaccion emocional.

Basicamente busca que la persona pueda analizar y explicarse aquella situa-
cion, pensamiento, sensacion, etc. desde otro angulo, teniendo en cuenta
otros enfoques. Por eso puede ser util pedirle a la persona que obtenga mas
informacion. Ademas de las técnicas, se pueden utilizar algunas variables
situacionales que a la persona le facilite encontrar vias para ampliar y/o re-

formular la informacién: quién, qué, donde, cuando, como, por qué y para

~

qué.

La reformulacién tiene un abanico de férmulas verbales que favorecen y

aseguran la clarificacion y, por lo tanto, la calidad técnica, puesto que:

o El/la profesional manifiesta a la persona que lo que se dispone a
decir es lo que él/ella ha comprendido y no necesariamente lo
que ella ha dicho.

e La persona siente que es la protagonista y quien mejor conoce
sus sentimientos y su situacién. Al reformular, el/la profesional
hace referencia directa y explicita al mensaje.

e El/la técnico/a devuelve y pide verificacion.

Algunas de estas formulas:

e Al inicio de la frase, para evitar que la relacion se base en afirma-

ciones y certezas producto de la interpretacion: Me parece haber

entendido..., Lo que yo he entendido es..., Tengo la impresién
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de que...,, A pesar de que me pueda equivocar, intuyo que...,

{Puede ser que...?

o Al final de la frase, para facilitar la verificacion y la respuesta: ...
(Es eso?, ... ;Es asi?, ... (Lo he entendido bien?, ... ;Voy bien?, ...
¢(Estas de acuerdo?, ... (Es 1o que querias decir?, ... ;Quieres que

hablemos mas sobre este tema?

e Para poner nombre al posible estado de dnimo asociado que se
desprende de la expresion: ...me pregunto como te debes de sen-
tir después de esto que me has dicho, ...poniéndome en tu lu-
gar, creo que debes de estar sintiendo..., ...te noto..., ...te sien-
tes..., ...por lo que comentas, es un tema que parece que te

angustia, ;es asi?

Para asegurar que la persona es la verdadera responsable del proceso, el/la
orientador/a se expresard planteando mas preguntas que afirmaciones, de-
jando que sea ella quien tome las decisiones que considere oportunas fruto

de la gestion de informacion y alternativas.

5.2. Técnicas para favorecer el analisis y el contraste

En las entrevistas, el/la asesor/a promueve un clima de confianza para que la
persona se sienta dispuesta a expresarse. Su trabajo es escuchar activamente y
reducir sus actuaciones a aquellas que estimulan el cambio con la maxima
claridad y concrecién. Una entrevista muy conducida o un planteamiento
muy directivo privara al/a la profesional de informaciones muy significativas

e inhibira el papel de la persona.

La toma de conciencia, la toma de decision y la accion son los tres veértices
de un tridangulo dindmico entre los que se establecen corrientes retroalimen-
tadas. La complejidad de estos procesos es enriquecedora, pero puede provo-
car en la persona un estado de confusién o angustia y en el/la profesional la
necesidad de establecer un itinerario de acciones fijas valido para todo el
mundo. Tener recursos para facilitar el analisis y la reflexion es la manera de
que el proceso vaya dibujandose segin las necesidades particulares de cada

usuario/a.
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Técnicas relacionadas:

- Comunicacion para la reflexion y respuesta: preguntas abiertas, pre-
guntas motivadoras, preguntas clave, frases afirmativas

- Sintesis

- Mirando atras y adelante

- Recapitulacion

- Analisis de un caso

- La confrontacion

- Informacién y sugerencia

5.2.1. Las preguntas abiertas

Las preguntas abiertas son aquellas que facilitan la expresion mas auténtica y
espontanea. Especialmente en las primeras entrevistas, la inseguridad puede
provocar que la persona presente alguna resistencia a expresarse. Debe evi-
tarse caer en la trampa de las preguntas-respuestas, aquella situacion en la
que el/la entrevistador/a formula preguntas cerradas (que ya contienen la
respuesta en si mismas) y el/la entrevistado/a se limita a reaccionar sin que se

produzca ningtn intercambio significativo.

Las preguntas abiertas deberdn combinarse con respuestas-reformulacion,
sintesis, acciones para ofrecer informacioén y otros recursos para evitar caer
en un interrogatorio. Algunos autores incluso desaconsejan hacer mas de tres
preguntas seguidas. Gestionar adecuadamente los silencios e invitar a com-
pletar las respuestas de una manera amplia puede ser un buen recurso para
facilitar la expresion de muchos aspectos que en un cuestionario cerrado

raramente aparecerian.

La mayoria de estas preguntas se inician con las palabras qué, cémo, cuando,
dénde, quién, cudl, por qué, para qué. Cada palabra inicial invita al anélisis
de diferentes aspectos. Por ejemplo, gué hechos e informacion, como: pro-
cesos y emociones, cudndo y donde. tiempo y lugar, quién: personas, para

qué. razones y motivaciones.

Ejemplos:

e ;Qué crees que te podemos ofrecer aqui?
e ;CoOmo nos has conocido?

e ;Cuadles consideras que han podido ser los motivos que te han traido

hasta aqui?
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5.2.2. Las preguntas motivadoras

Algunas preguntas y algunas expresiones tienen un cierto poder para facilitar
el cambio. Potenciar este tipo de preguntas puede apoyar al proceso de toma
de decisiones en situaciones complejas. En la comunicacién con la persona,
el/la profesional tiene que estar especialmente atento/a en identificar aque-
llas expresiones que manifiestan la necesidad de cambio, la preocupacién
ante el reto que le supone, la disposicion e intencién de cambio, el compro-
miso y la oportunidad, es decir, la disposicién de soportar el coste del proce-
so, para poderlas reforzar.

Ejemplos:

e Bien, parece que estas convencida de que quieres participar de esta ac-
tividad cultural

e La btaisqueda de trabajo exige planificaciéon y dedicacién. Dices que tie-
nes una idea clara de lo que implica. jQuieres que veamos como has
pensado organizarte?... ;Crees que necesitas una ayuda?...

e Dos veces has concertado una entrevista con la trabajadora social del
hospital y no has acudido. Dices que a la tercera va la vencida. Perfec-

to, ;qué crees que hace que esta vez sea la definitiva?

5.2.3. Las preguntas clave

Hay personas que, a pesar de su buena predisposicion, pueden mostrar dudas
respecto a un verdadero compromiso por la accién: poco convencimiento,
cierta confusién o actitudes de retroceso.

Para asegurarse de que la persona esta realmente dispuesta y preparada para
afrontar la accién, se puede hacer unas preguntas que resulten claves para la
toma de conciencia y decisién en referencia al compromiso, para clarificar
que ciertamente estd preparada para dar el paso adelante. Puede ser 1til for-
mular preguntas a partir de la informacion de la que se dispone.

Ejemplos:

e Felicidades, si todo va bien, la proxima semana empiezas a trabajar.
(Como te sientes?... ;Hay algo que quieras tratar?

e Dices que no estas seguro de que estés preparado para dejar el trata-
miento y que quizés te hace falta una segunda opinién médica. ;Qué te
lo hace pensar?... ;Te parece que repasemos la evolucién de la enfer-

medad para que te hagas una idea panoramica?
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5.2.4. Las frases afirmativas

Las frases afirmativas estimulan en la persona la confianza en si misma y
reflejan interés, respeto y confianza por parte del/de la orientador/a.

Ejemplos:

e iEstas consiguiendo todos los objetivos que te habias propuesto!

e Ya conoces tus puntos fuertes y tus puntos débiles, recuerda que cono-
cer los puntos débiles es un punto fuerte, porque te permite buscar al-
ternativas y vias de mejora.

e Dices que es imposible que ti pienses una cosa diferente. Siempre hay

alternativas... jSolo hay que buscarlas!

5.2.5. La sintesis

La sintesis facilita que la persona tome conciencia del momento en el que se
encuentra el proceso, de los temas que se han tratado, las alternativas que se
han valorado y los acuerdos a los que se ha llegado. Al mismo tiempo, per-
mite distinguir entre la informacién central y otros aspectos que han apare-
cido en la entrevista.

Es un recurso que se utiliza a lo largo de toda la relacién por su finalidad
clarificadora y estructuradora. Hay que distinguir la sintesis de los resimenes

breves que se utilizan para la reformulacion.

Es especialmente ttil, al empezar la entrevista, recordar el punto en el que se
quedo en la entrevista anterior y, al finalizarla, para aclarar cudl es el camino
a tomar hasta la proxima entrevista. De este modo, ademds de dar una idea
clara y ordenada del punto en el que se encuentra, ofrece una visién global
de la situacién y la persona puede identificar los aspectos positivos y negati-

vos y ver las relaciones de causalidad.

5.2.6. Mirando atras / mirando adelante

A medida que el proceso avanza, es habitual perder la perspectiva de los
avances conseguidos y de lo que queda para lograr los objetivos. El proceso
de insercién comporta momentos de pérdida porque se ponen en juego mu-
chos elementos y suele estar asociado a una situaciéon de necesidad que pue-
de generar frustracion si las expectativas no se van viendo cumplidas. El
asesoramiento tiene la funcion permanente de facilitar el ajuste de expecta-
tivas-demandas-intereses-necesidades entre si y con oportunidades-
posibilidades.
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A veces serd bueno ir mas atras todavia, por ejemplo, para explorar cudl era
su situacién en los Gltimos meses respecto a la actual y cual prevé que sera
en un futuro cercano y/o mas lejano.

Ejemplos:

= (Recuerdas, cuando analizamos la ocupabilidad, que concluiste que lo
tendrias muy complicado para encontrar trabajo?... ;COmo te ves res-
pecto a aquel momento? ;Qué has mejorado, en qué estas igual?

= Tal y como vas, jen cuanto de tiempo crees que habras dejado de fu-
mar?... ;Te parece un tiempo razonable —poco, demasiado- para conse-
guir todos los objetivos que te has propuesto?

= Dices que hacer de voluntaria ya no te aporta nada. ;Qué buscabas
cuando empezaste? ;Qué has logrado? ;Todavia te quedan cosas por

conseguir, proyectos por realizar, etc.?

5.2.7. La recapitulacion

Se trata de un tipo de resumen final del trabajo de preparacioén realizado.
Con la recapitulacién se pretende que la persona visualice el conjunto del
camino recorrido para que coja fuerza con vistas a la accién. Es importante
que la visiébn que se ofrezca sea asertiva, enfatizando los aciertos y positivi-
zando las trabas sin ignorarlas.

La recapitulacion se puede hacer a partir de una exposicién ordenada por
parte del/de la orientador/a o reconstruyendo conjuntamente con la persona
los aspectos clave del proceso. En cualquiera de los formatos, esta técnica
pone sobre la mesa los elementos necesarios para que la persona confirme
sus posibilidades para afrontar la accién. Es importante que haga una valora-
ciéon de todo lo que se le ha expuesto y expresar sus desacuerdos o su con-

vencimiento.

5.2.8. E1 analisis de un caso

Se necesita objetivar una situacién para poder analizarla globalmente des-
pués de tomar distancia de ella. Cuando se tiene esta vision de conjunto, se
puede focalizar en aquellos aspectos que se cree que pueden ser la causa,
interferir o aportar nuevas soluciones.

En ocasiones, la reformulacién es un recurso insuficiente para que la persona
consiga la distancia necesaria. El planteamiento de un caso ajeno puede ayu-
dar a que esta analice la situacion sin sentir el peso de la implicacion y le sea
mas facil encontrar salidas realistas y concretas. Una propuesta para proce-
dimentar el planteamiento:
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e Se plantea un caso —un hecho, problema o situacién — concreto
expuesto con detalle para asegurar la comprension.

e Se analiza la situacién describiendo los hechos relevantes: la cau-
sa que ha provocado la situacidn, posibles motivos por los cuales
la persona reproduce el patron de error, etc.

o También se puede plantear una cuestion para facilitar el andlisis
o abrir una nueva via de andlisis.

e Se promueve que la persona busque alternativas que se podrian
haber tomado para prever el desenlace. Se estimula la bisqueda
de soluciones a partir de las conclusiones obtenidas del analisis
de la situacion.

e Un recurso complementario es plantear un juego de roles. Me-
diante la representacion y el analisis posterior, se puede tomar
conciencia de las reacciones y acciones con las que ha respondi-

do ante la situacion.

5.2.9. La confrontacion

Se entiende como una practica mediante la cual se evidencian las contradic-
ciones que expresa la persona: una invitacion constructiva a examinar una
forma de comportarse que obstaculiza el cambio. La confrontacion no es una
técnica para coaccionar a la persona y obligarla a abandonar su punto de
vista o aceptar el diagnostico profesional.

Es la practica profesional mediante la cual se intenta que la persona tome
conciencia de las actitudes incoherentes o que obstaculizan el proceso. El/la
profesional ayuda a encontrar los recursos necesarios para superarlas, invi-

tandola a evitar la resistencia y tomar nuevas perspectivas sobre la realidad.

La confrontacién es un recurso desaconsejado en los primeros encuentros. Es

necesario tener en cuenta algunas consideraciones:

e Larelacion tiene que estar consolidada.

e Debe buscarse el momento apropiado, asegurarse de que su ac-
tuacion sera bien recibida y de que su objetivo es la ayuda: alec-
cionar a la persona es distinto a confrontar.

e Debe confrontarse una situacién o actitud concreta, no aspectos
generales, a partir de evidencias identificables por todas las par-
tes.

e La confrontacién no es un estilo, sino un recurso puntual del
cual no se puede abusar.

e Debe formularse siguiendo las expresiones mencionadas en la re-

formulacion.



© Universitat Oberta de Catalunya ® 38

Recursos técnicos para informar y asesorar

e La decisioén de recoger o rechazar la propuesta es de la persona.
El/la técnico/a tiene que prever alternativas para darle continui-
dad tanto si esta es aceptada como si no lo es.

e Antes de tomar la opcion de la confrontacion, se ha de valorar si

se pueden utilizar técnicas de reflexion y clarificacion.

5.2.10. La informacion y la sugerencia

La personas que acceden a un dispositivo de atencién pueden tener dificul-
tades para buscar, encontrar, conseguir, entender, etc. la informacion y el
conocimiento pertinente. Algunas de estas dificultades recaen en los recursos
y competencias de la persona, otras vienen dadas por impedimentos objeti-
vos. En cualquier caso, muchas de las personas que son atendidas desde estos
servicios piden a los/las profesionales que las asesore, informe, aconseje o

diga lo que tienen que hacer.

En ocasiones, el/la profesional tendra que facilitar informacion en forma de
opinion, critica constructiva o sugerencia, promoviendo que la persona ex-

prese opiniones y motivaciones por si misma.

Para asegurar que es una actuacién profesional y puntual y evitar un trasvase
de responsabilidad, se pueden tener presente algunos aspectos:

e Esperar que la persona pida la informacion o la sugerencia, evitar
adelantarse y pedir siempre el retorno por parte de la persona.

e  Ofrecer la informacion haciendo referencias a otros casos similares.

e Dar mas de una opcién, poniendo al alcance de la persona un abani-
co de sugerencias para que esta decida cudl es el camino que consi-
dera mas adecuado.

e A veces, la persona pide opinion pero en realidad necesita un empu-
je o estimulo para seguir avanzando. Puede ser suficiente un mensaje
motivador.

¢ Lainformacién tiene que ser objetiva y descriptiva. Debe formularse
de manera clara y hay que asegurarse de que ha sido entendida.

¢ El mensaje tiene que ser concreto y especifico, respecto a una actitud
concreta que se pueda modificar.

e Debe buscarse el momento y el contexto oportunos.

e Ha de permitirse que la persona la acepte o la rechace.

e Setiene que dar en un clima de confianza.
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5.3. Técnicas para promover la decision y la accion

Este es el momento de maximo afrontamiento. El proceso de insercién es un
proceso de cambio orientado a la accién, provoca una infinidad de emocio-
nes que afectan (algunas la favorecen y otras la dificultan) a la capacidad de
decision, afrontamiento y actuacién. La ambivalencia y la indecisiéon son dos
efectos habituales.

El/la profesional debe aplicar técnicas que faciliten a la persona mapas globa-
les con el detalle de las alternativas posibles, de forma que pueda visualizar
beneficios y costes de las diferentes posibilidades abiertas.

Técnicas relacionadas:

- Balance decisional

- Mapa mental

- Diagrama de arbol

- Planificacion por objetivos y resultados

5.3.1. El1 balance decisional

Implica lo siguiente:

e Se trata de definir un objetivo, una situacion, una actitud, etc. y las dife-
rentes opciones que se pueden tomar.
e Se colocan las opciones en una tabla y se van definiendo aspectos positi-

vos y negativos de cada opcion.

Opcién A Opci6én B

Positivo Negativo Positivo

Negativo

e Con la pantalla completada de ventajas e inconvenientes, se analiza el
resultado y se trabaja para ver posibles asociaciones, movilidad, modifi-
caciones, etc. entre argumentos y el impacto en el proceso que la perso-
na esta siguiendo (ventajas e inconvenientes que surgen).

e Se deja el tiempo necesario para que la persona se lo piense y se decida

por alguna de las alternativas o por ninguna.
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Manteniendo la correlacién, se pueden cambiar los términos. En vez de posi-
tivo, también se puede usar: ventajas, si, a favor, beneficios, pros, etc. Y en

vez de negativo: inconvenientes, no, en contra, contras, etc.

También es una técnica valida en caso de que se quiera ver ventajas e incon-
venientes de una sola opcién, pero el resultado es mas rico si se contrasta
mas de una opcion, que no han de ser dos necesariamente: se puede ampliar

el namero siempre que no suponga un colapso.

Algunos ejemplos: trabajar / no trabajar; apuntarse a una actividad cultural A
/ permanecer sin apuntarse B; un tratamiento médico B / otro tratamiento
médico A; medicina tradicional A / medicina china B; es decir, ante la situa-

cién x: actuar A / actuar B o responder A / responder B; etc.

Se puede entrenar o estimular el balance decisional partiendo de un ejemplo
ajeno a la persona antes de proponer el caso o la situacion de analisis que

afecta a la persona.

5.3.2. Los mapas mentales

Es una técnica muy empleada en diferentes ambitos; normalmente se utiliza
para ampliar y clasificar el conocimiento mediante la ordenacién por asocia-
cion de conceptos e iméagenes. El producto es un sistema en red con una
imagen central en que la aparece la cuestion a trabajar y de la que salen una

serie de ramas que guardan alguna relacién con esta.

Aqui se propone para decidir, a partir de alternativas. Se guia por la siguiente

pauta:

e En un circulo en el centro de la hoja se escribe el tema a tratar.

e Se abre una lluvia de ideas propiciando que la persona diga todo lo
que le sugiere ese tema. Por cada aportacion, se dibuja una rama que
sale del circulo central y se escribe la palabra o frase correspondiente.

e Se procede a reordenar para clasificar los argumentos que han surgi-
do espontdneamente. Primero hay que establecer los criterios de aso-
ciacion de conceptos para poder clasificar.

e Se analiza el resultado y se trabaja para ver posibles asociaciones,
movilidad, modificaciones, etc. entre argumentos y el impacto en el
proceso.

e Se deja el tiempo necesario para que la persona se lo piense y se de-

cida por alguna de las alternativas o por ninguna.
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Un ejemplo en el campo de la orientacion laboral:

Desventajas Ventajas

Dificultades
Autonomia

\ Aprendizaje

Obligacion

para conci-

5.3.3. El diagrama en arbol

Es la representacién grafica de un proceso en el que entran en juego variables
de analisis para tomar decisiones, solucionar, superar, etc. problemas, situa-
ciones, conflictos, cuestiones, dudas, etc. Las diferentes alternativas se van
estructurando en diferentes niveles de concrecién en sentido vertical des-
cendente (de general a concreto), e incorporando tantas opciones como se
crea conveniente de linea horizontal. Las diferentes alternativas y las actua-
ciones asociadas se podran relacionar entre si.

Como en los casos anteriores, sigue una pauta:

e En el encabezamiento de la hoja, se plantea el tema a tratar.

¢ De este primer nivel general, se hacen colgar las alternativas (Jo que
puede pasar) que, segin la persona, se derivan de dicho tema.

e Se establece una cadena sucesiva: de las diferentes alternativas se ge-
neran nuevas alternativas o se recupera alguna de las ya expuestas.

e Acompafiando a las diferentes alternativas, se afiadira la actuacién
que se considere adecuada (hacer una pregunta, realizar una accion,
etc.).

e Se analiza el resultado y se trabaja para ver posibles asociaciones,
movilidad, modificaciones, etc. entre argumentos y el impacto en el

proceso.
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e Se deja el tiempo necesario para que la persona se lo piense y se de-

cida por alguna de las alternativas o por ninguna.

Siguiendo con el ejemplo anterior:

Trabajar

\ 4

Desventajas Ventajas

v v : v v

Dificultad para Autonomia Aprendizaje
conciliar
»| Falta de tiempo »| Independencia
Ll Ll
para continuar econdémica
formandome
p| Red social propia

Menos tiempo

\ 4

para mi familia

Menos tiempo

A\ 4

para mi

5.3.4. La planificacion por objetivos y resultados

Definir un plan de accion obliga a estructurar la accién empezando por esta-
blecer metas, pensando en lo que se quiere conseguir de una manera opera-
tiva y, consecuentemente, definiendo acciones, calendario, procedimiento y

recursos que permitirdn lograr los objetivos.

Este proceso se fundamenta en el trabajo por objetivos y resultados. Es decir,
la tarea orientadora es potenciar que las personas definan objetivos operables
a partir de sus necesidades y que formalicen los resultados esperados: indica-
dores y evidencias que le permitirdin comprobar que el objetivo se ha logrado
y en qué grado.
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El trabajo del/de la orientador/a no es “proponer acciones que le pueden ir
bien a la persona”; las estrategias y acciones que se incluyen en el plan estan
vinculados a los objetivos decididos y planteados, se realizan para el logro de
estos.

Para definir objetivos concretos, debe analizarse el resto de las variables del
plan, es lo que permite contextualizar y evaluar la viabilidad de estos. Es
importante que la persona se sitie en el momento actual y pueda prever
adénde quiere llegar:

® Objetivo: ;qué necesitas mejorar?, ;qué te propones?, etc.
® Resultado esperado: ;como sabras que has conseguido el objeti-
vo?, jen qué evidencias te basaras?, ;qué indicadores te daran la

pista de que estas logrando lo que te propones?, etc.

® Procedimiento: ;de qué manera conseguiras este objetivo?, jme-

diante qué estrategias?, jqué acciones realizaras?, etc.

® Recursos: jqué crees que necesitas para llevarlo a cabo?, ;qué
tienes que poner de tu parte?, ;qué ayudas te convendrian?,

{qué recursos conoces que te ofrezcan lo que necesitas?, etc.

e Contexto o dmbito: ;donde puedes realizar esta accion?, jqué
tipo de espacio necesitarias?, ;este ambiente te parece adecua-

do?, etc.

e Referente: ;hay alguna persona que crees que te puede ayudar?,
(quién crees que te puede evaluar externamente los avances?,

etc.

e Tiempo (agenda): ;jcuanto tiempo crees que te llevard conseguir

esta meta?, jcuanto tiempo le puedes dedicar?, etc.

e Confirmacién (razones y motivaciones): ;para qué te servira lo-
grar este objetivo? Una vez logrado, jqué cambiara?, ;qué bene-

ficios te aportara?, etc.

5.4. Técnicas para trabajar la resistencia

La resistencia opera de manera natural en toda relacién interpersonal sea del
tipo que sea. En una relaciéon profesional, la resistencia debe incorporarse
como un elemento més de trabajo. El/la orientador/a debe evitar personali-
zar y molestarse, ha de asegurarse de que no esta proyectando perjuicios o
juicios que puedan afectar a la relacién y que no estdn operando atribucio-
nes e interpretaciones, debe mantener la distancia y favorecer que la persona
integre nuevos elementos de andlisis que le permitan descongestionar la
situacién de conflicto propio o con el/la profesional.
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Algunos indicadores pueden ser una sefial de resistencia, aunque nunca se
pueden atribuir de forma univoca. Puede ser conveniente el analisis cuando
la persona (Miller, 1999):

e Niega la competencia del/a orientador/a.

e No comparte el andlisis de los problemas o los minimiza.

e Niega las necesidades o las relativiza.

e No cumple los acuerdos.

e Se desresponsabiliza de las decisiones.

e Se refugia o reafirma en prejuicios sobre si misma o se justifica
continuamente.

e Interpreta las demandas del/de la profesional como una agresion
y muestra reticencia u hostilidad.

e Se culpabiliza sin dar alternativas, culpabiliza los demas o se vic-
timiza.

e Desvia la conversacion, interrumpe continuamente, sobreargu-
menta o estd mas interesada en discutir que en entenderse con

el/la profesional.

Asi, la resistencia al cambio es un fendmeno natural que puede aparecer
incluso en personas muy motivadas por su proceso. En los procesos de anali-
sis, en los momentos criticos de toma de decisiones o ante situaciones de
ambivalencia, la resistencia no tiene por qué ser un impedimento para la

tarea orientadora, sino una oportunidad para superar los obstaculos.

5.4.1. La prevision y apoyo

En varias ocasiones se ha hecho mencién de la importancia que tiene valorar
el coste real que supone cualquier proceso de cambio. Clarificar este hecho
desde el inicio y a lo largo del proceso hara que la persona pueda prever que
quizas tendra fallos, se equivocara o perdera las ganas de continuar.

La experiencia es una fuente de reflexiébn muy enriquecedora que debe po-
nerse en orden para obtener el mejor provecho. En la medida en que el/la
orientador/a sea capaz de anticiparse a los desvios u otros incidentes en el
desarrollo del plan, podra apoyar la acciéon de la persona.

Hay personas que muestran discrepancia entre lo que dicen y lo que hacen.
A pesar de que el/la profesional debe tomar lo que las personas expresan
muy seriamente, debe centrarse también en lo que hacen. En algunos casos,
las personas usuarias se sienten empujadas a complacer al/a la profesional en
la entrevista o no se atreven a expresar cuestiones por miedo a ser juzgadas

negativamente por este/a. En otros casos, la discrepancia estd motivada por
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la ambivalencia que la persona mantiene antes de tomar decisiones o des-
pués de haberlas tomado.

5.4.2. La devolucion

La devolucién es una técnica que permite evidenciar la resistencia en el
momento en el que se produce. En vez de entrar en una confrontacion, se
reconoce la resistencia y, mediante la reformulacién, se pone al alcance de la
persona para poder analizarla conjuntamente.

A veces la devolucién simple no es suficiente y hay que hacer un retorno
amplificado para ir algo mas alla de lo que la persona verbaliza. Se pone de
manifiesto en forma de sugerencia lo que se ha comprendido, sin darlo por
cerrado ni afirmando categéricamente, y provocando en la persona una si-
tuacién de inflexién que le permita tomar conciencia del punto de resisten-
cia que hay que superar. También puede resultar positivo hacer la devolu-
ciéon exponiendo el otro lado de la ambivalencia, siempre que se evite que la
persona sienta que se la estd confrontando con sus propias palabras.

5.4.3. Bordear el tema

Cuando la persona presenta sefiales de resistencia, las metodologias de abor-
daje mas directos pueden traer a un tipo de relacién de confrontacion-
negacion que deteriore el proceso de cambio. En estas situaciones puede
resultar Gtil no tocar el tema desde el centro de la diana, sino desde las cir-
cunferencias que lo rodean mediante preguntas abiertas, haciendo referencia
a objetivos logrados o a expresiones anteriores que manifestaban motivacién
por el cambio.

También se puede utilizar el andlisis de un caso ajeno que presente aspectos
relacionados con la situacion generadora del conflicto.

5.4.4. Descentralizar el foco

Ante una actitud de resistencia, establecer una dindmica que se centre en la
situacién conflictiva suele provocar un obstaculo en la relacién. Tratar el
tema conflictivo contextualizdndolo en el global del proceso ayuda a diluir
la tensién y el foco problematico. Se trata de recuperar los objetivos a alcan-
zar que se han establecido conjuntamente con la persona y valorar los logros
a pesar de que se haya tenido que superar situaciones igualmente conflicti-

vas.
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Resumen

El eje que vertebra el trabajo de informar y asesorar es favorecer que la per-
sona pueda analizar, a partir del contraste de alternativas, la posicion en la
que se encuentra dentro del contexto en el que se mueve respecto a las nece-
sidades que tiene y tome decisiones con vistas a la definiciéon y consecucién

de objetivos que le permitan lograr la situacion deseada.

En este capitulo, se han presentado los ejes basicos y especificos de la orien-
tacion, entendiendo la provision de informacién y asesoramiento individual
como los elementos mediante los cuales se facilita que la persona pueda
articular la construccion de su proceso de cambio, de mejora, de crecimien-
to, etc. Hay que preparar con detalle cada una de las actuaciones y evitar la
estandarizacion, porque cada persona tiene un proyecto, el suyo.

En cuanto al asesoramiento individual, se ha facilitado elementos para es-
tructurar la tarea de informar y asesorar por medio de la entrevista. Y se han
sefialado aspectos relativos a la comunicacion, a las técnicas para el analisis y

el contraste, la decisién y la accién, y para trabajar la resistencia.
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Actividades

1. Preparad una entrevista teniendo en cuenta las cuestiones que debéis
plantearos y siguiendo los items incluidos en la ficha de preparacion.

2. Aseguraos de que asignadis las técnicas mas adecuadas segin la cues-
tibn que se vaya a tratar.

3. Entrenad la reformulacion. Tenéis que comprobar como crece el uso

de preguntas abiertas por encima de las afirmaciones.
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Ejercicios de autoevaluacion

10.

11.

Lo més destacado de la funcion orientadora es facilitar el analisis pa-
ra la toma de conciencia y de decision de la persona a la que se
atiende. V F
El/la profesional debe interpretar constantemente el posicionamien-
to de la persona por el trabajo e ir redirigiendo el proceso segin el
propio criterio técnico. V. F
El/la técnico/a provee a la persona de la informacion directa que ne-
cesita para operar. V. F
Las cuestiones a resolver en la preparacion de la entrevista son: V. F
= ;Cuadl es el objetivo?
= ;Cuadl es el ntcleo o tema central de la entrevista?
= ;Qué otros temas deben tratarse?
El desarrollo de la entrevista no debe prepararse especialmente. Se
trata de ir realizando la entrevista segn las respuestas de la persona.
V F
El/la orientador/a ha de preparar, ejecutar, registrar y valorar técni-
camente cada sesion de orientacion, sea individual o grupal, y gene-
rar hipotesis de continuidad. V. F
La reformulacion integra la reiteracion y la clarificacion. V. F
Definid reiteracion.
Las técnicas para realizar la reiteracién de manera eficaz son: a. Re-
sumir de manera clara y breve el mensaje; b. Parafrasear mediante
una explicacién de lo que se ha interpretado y c. Resaltar algtn as-
pecto clave de lo que ha verbalizado la persona. V F
El balance decisional, el mapa mental y el diagrama en arbol son tres
ejemplos de técnicas para favorecer el primer contacto. V. F
Las variables para asegurar que un objetivo significativo para la per-
sona es también operable son: V. F
=  Obijetivo: ;qué necesitas mejorar?, ;qué te propones?, etc.
= Resultado esperado: ;como sabras que has conseguido el ob-
jetivo?, jen qué evidencias te basaras?, ;qué indicadores te
darén la pista de que estas logrando lo que te propones?, etc.
» Procedimiento: jde qué manera conseguiras este objetivo?,

¢(mediante qué estrategias?, jqué acciones realizaras?, etc.
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Solucionario

1. (V) Este es el eje que vertebra el trabajo de la orientacion laboral: favorecer
que la persona pueda analizar, a partir del contraste de alternativas, la posi-
cion en que se encuentra respecto al contexto en el que se mueve y tome
decisiones. Decisiones que se evidencian en la definiciéon de objetivos.

Asi, la atencion profesional busca que la persona analice, contraste, tome
conciencia y decida con relacién a su proceso. Las estrategias y acciones para
estimular estas capacidades se pueden llevar a cabo de manera individual y

grupal.

2. (F) La tarea orientadora, pues, queda lejos de la evaluacién diagnostica, la
interpretacion de resultados y la propuesta de acciones para superar las ca-
rencias y reconducir el sesgo ocupacional que presenta la persona. Las con-
clusiones a las que se llega a medida que avanza el proceso tienen que ser
propiedad de la persona orientada, asi las hara operables y las convertird en
metas.

El/la profesional trabaja sobre la formulacion de hipoétesis que debe trans-
formar en elementos de trabajo para la orientacion. La hipotesis es una in-
terpretacion (provisional y cuestionable) basada en indicios que en ningan

caso pueden ser considerados certezas absolutas.

4. (F) Mediante el asesoramiento, la persona gestiona el conocimiento
atil para desarrollarse eficazmente en las cuestiones relativas al pro-
yecto. En ocasiones se facilitard informacion directa, pero sobre todo
se proveera de fuentes y de estrategias para la busqueda, descubri-

miento y analisis de la informacion necesaria.

4. (F) Preparar la entrevista significa resolver algunas cuestiones:

¢Cuales son los supuestos de partida?

e ;Cudles son los objetivos? ;Corresponden a las necesidades de la
persona?

e ;Cudl es el nucleo o tema central?

e ;Qué otros aspectos hay que tener en cuenta?

e ;De qué manera debe plantearse? ;Qué camino puede seguir?

e ;Qué estrategias y técnicas deben emplearse?

e En caso de posibles objeciones, ;qué alternativas coger?

e ;Cudl puede ser el punto de alejamiento maximo?
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e ,;Cuando y donde debe hacerse?
e ;Qué duracién ha de tener?
¢ ;Qué documentos, material y recursos son necesarios?
e Plan B.
5. (F) El desarrollo requiere de una preparacion exhaustiva. El diagrama en

arbol y el mapa mental pueden ser dos técnicas validas porque:

e Asegura que las entrevistas se preparan obligando al/a la orientador/a
a ponerse en el lugar de la persona entrevistada.

¢ La mecanica refleja el ejercicio de la toma de conciencia y de decision
a partir de alternativas.

e Rompe con la preparacién de entrevistas de un solo recorrido, en las
que lo que manda son las cuestiones y los temas que va a abordar
el/la profesional y no se consideran las posibles respuestas y decisio-
nes de la persona.

6. (V)

7. (V)

8. Al reiterar, el/la profesional busca devolver a la persona el mensaje que ha
emitido de manera estructurada sin afladir nueva informacion para que pue-
da percibir lo que ha manifestado desde un enfoque diferente. También debe
transmitir que le estd escuchando, demostrando asi que ha entendido lo que

manifiesta.

9. (F) Ocho son las técnicas presentadas para conseguir una reiteracion efi-
caz:

= Resumir de manera clara y breve el mensaje.

» Parafrasear mediante una explicacién de lo que se ha interpretado.

= Resaltar algin aspecto clave de lo que ha verbalizado la persona.

»  Estructurar el mensaje con una reordenacion diferente de los conte-
nidos.

»  Aclarar algunos aspectos concretos.

» Repetir las altimas palabras.

» Mostrar, mediante los indicadores citados, una actitud de escucha
activa.

= Reflejar los estados de dnimo y sentimientos que la persona mani-

fiesta.
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10. (F) Son técnicas de decisién y accion a partir de la reflexion. Se utilizan
en los momentos de maximo afrontamiento. El proceso de insercién es un
proceso de cambio orientado a la accién, provoca una infinidad de emocio-
nes que afectan (algunas las favorecen y otras las dificultan) a la capacidad
de decision, afrontamiento y actuacién. La ambivalencia y la indecisién son
dos efectos habituales.

El/la profesional ha de aplicar técnicas que faciliten a la persona mapas glo-
bales con el detalle de las alternativas posibles, de forma que pueda visualizar
beneficios y costes de las diferentes posibilidades abiertas.

11. (F) Las variables a considerar para definir objetivos concretos son:

® Objetivo: ;qué necesitas mejorar?, ;qué te propones?, etc.
® Resultado esperado: ;como sabras que has conseguido el objeti-
vo?, jen qué evidencias te basaras?, ;qué indicadores te daran la

pista de que estas logrando lo que te propones?, etc.

® Procedimiento: ;de qué manera conseguiras este objetivo?, jme-

diante qué estrategias?, jqué acciones realizaras?, etc.

® Recursos: jqué crees que necesitas para llevarlo a cabo?, ;qué
tienes que poner de tu parte?, ;qué ayudas te convendrian?,

{qué recursos conoces que te ofrezcan lo que necesitas?, etc.

e Contexto o dmbito: ;donde puedes realizar esta accion?, jqué
tipo de espacio necesitarias?, ;este ambiente te parece adecua-

do?, etc.

e Referente: ;hay alguna persona que crees que te puede ayudar?,
(quién crees que te puede evaluar externamente los avances?,

etc.

e Tiempo (agenda): ;jcuanto tiempo crees que te llevard conseguir

esta meta?, jcuanto tiempo le puedes dedicar?, etc.
e Confirmacién (razones y motivaciones): ;para qué te servira lo-

grar este objetivo? Una vez logrado, jqué cambiara?, ;qué bene-

ficios te aportara?, etc.
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Glosario

Funci6én orientadora £Se basa en la clarificacién permanente, en la provisién
de informacion y la estimulacién de conocimiento, en la promocion de la
capacidad de analisis, en el contraste de alternativas y en la movilizacion
para la accion. Asi, la persona promueve la toma de decisiéon y acciéon desde

la reflexion.

Orientacién individual £ Esta destinada al sujeto inicamente, busca que la
persona disponga del conocimiento conveniente para que analice y valore
diferentes variables y alternativas y que tome decisiones con relacion al pro-
pio proceso. Tiene la fuerza de que todo el contenido de trabajo hace refe-
rencia directa a las necesidades y opciones de la persona con relaciéon al con-

texto. Principalmente se realiza mediante entrevistas.

Comunicacién fCapacidad de expresar mediante el lenguaje verbal, no ver-
bal y escrito pensamientos, conceptos e ideas con correccion, de manera
amena y comprensible para quien recibe el mensaje. Hay que expresar la
informacion de forma que se capte la atencidn y el interés del/de la recep-

tor/a.

Escucha activa fConsiste al atender con interés para dar valor a la palabra de
la otra persona. Significa escuchar desde el punto de vista de quien habla.
Esta escucha implica atencion plena al/a la interlocutor/a: captar el signifi-

cado de la totalidad del mensaje, de lo que expresa directa e indirectamente.

Reformulacién f Es un recurso que permite al/a la orientador/a devolver
(efecto espejo) a la persona lo que le ha comunicado reflejando el contenido
verbal y no verbal del mensaje. También expresa su respuesta mediante c6-
digos verbales y no verbales. La reformulacion va de la mano de la escucha
activa. Un/a buen/a profesional establece la comunicacién a partir de estos
dos elementos. La reiteracion y la clarificacion se incluyen dentro de la re-

formulacion.
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