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Principis generals del TS (codi deontologic del TS, 2012)

1. Respecte actiu per la personaq, pel grup i per la comunitat.

2. Acceptacio de la persona amb les seues singularitats i diferencies.
3. Superacio de categoritzacions derivades d'esquemes prefixats.

4. Absencia de judicis de valor tant sobre la persona com sobre els
seus recursos, motivacions i necessitats.

5. Individualitzacid. Cal adequar la intervencid professional a les
particularitats especifiques de cada persona, grup 0 comunitat.

6. Personalitzacié. Cal reconeixer el valor del destinatari no com a
jecte, sino com a subjecte actiu en el proces d'intervencio.

/. Promoci¢ integral de la persona, considerada com un fot, des de
les seues capacitats potencials i els diversos factors inferns i externs
circumstancials.

8. Igualtat d'oportunitats, drets, equitat i parficipacio.

9. Solidaritat. Cal implicar-se per a aconseguir una societat inclusiva.
Obllgo<:|o d'oposar-se a les situacions socials que contribueixen a
I'exclusio, I'estigmatitzacio o la subjugacio social.

10. Justicia social.
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11. Reconeixement de drets humans i socials.
12. Autonomia. Confianca en les capacitats propies de les professionals,

sense coaccions externes.

13. Autodeterminacidé com a expressio de la llibertat de la persona.

14. Responsabilitat i corresponsabilitat amb la persona usudria, amib tots
els subjectes que participen en la intervencid professional i amb les
institucions.

15. Coherencia professional. Cal coneixer i respectar el projecte i la

normativa de la institucio on es treballa.

6. Col 1aboracid professional de manera activa, constructiva i solidaria
en relacio amb les alfres persones professionals que participen en la
intervencio professional.

17. La integritat exigeix no abusar de la relacié de confianca amb la
persona usuaria, reconeixer els limits entre la vida personal i professional i
no aprofitar-se de la seua posicid per a obtenir-ne beneficis o guanys

personals.
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| 1. LA RELACIO D'AJUDA

Carl Rogers Robert Carkhuff
Psiquiatre i psicoleg. Considerat un

En 1942 crea les bases cientific social.

de la TERAPIA Publica diverses
CENTRADA EN EL CLIENT, obres sobre I'ajuda.
element fonamental de

la psicologia humanista.
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La relacio d’ajuda o counselling

Entenem per relacioé d'ajuda (Madrid, 2005):

“Una frobada personal enfre una persona

e demana ajuda per a modificar alguns
aspectes de la seua manera de pensar, sentir
O actuar, 1 una altra persona que vol gjudar-la
en aquest proceés, dins d'un marc
interpersonal adequat’.
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Trobada personal

S’estableix una relacioé entre la persona que ajuda i I'ajudat. Pero és
una relacid asimeétrica (no estan en igualtat de condicions): cadascu
té un rol.

La persona que
demana ajuda
0 ajudat (A)

/

Pot ser una persona, una parella, una familia o un grup amb unes
certes caracteristiques:

- Es una persona que pateix a causa d'uns conflictes o simptomes
determinats.

- Se sent desmoralitzada perqué no pot superar-los, la qual cosa la
porta a perdre autoestima i a la desesperanca.

- Pensa que l'origen del sofriment queda fora del seu control.

- Creu que el canvi és possible

- Sap que ha de participar activament en la solucio del seu problema.

L’ajudat vol modificar
algyns aspectes de la

a manera de pensar,
ntir i actuar

La relacié d’ajuda ha d’oferir un abordatge integral del problema de
I'ajudat, sense oblidar cap aspecte de I'ambit de la persona.
Es busca el canvi.

/La persona que ajudao
agent d’ajuda (AA)

Pot ser qualsevol persona en diversos contextos: mare, professora,
amiga, treballadora social... No és una simple observadora.

Marc interpersonal
dequat per a I’ajuda

El context és diferent per a cada cas: amic-amic, mare-filla,
professora-alumne, treballadora social-usuari...




La relacid d’ajuda

» [arelacio d'ajuda no pot limitar-se a donar
solucions, consolar, minimitzar els problemes o
superar situacions d'urgencia pero mantenint les

cances de fons.

= Per a provocar veritables canvis, cal centrar-se
no sols en el problema, sind també en la persona.

Rogers i Carkhuff van dissenyar models
d'infervencioé coneguts com a no directius i
centrats en la persona, que superen els models
paternalistes o autoritaris.
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Actituds fonamentals en la relacio
d’'ajuda

®* Escolta activa

Sl o Comprendre i
EMPATICA transmetre
comprensio

_* Acceptar sense
ACCEPTACIO ondicions

INCONDICION : >
AL onsideracio

positiva

Capacitat de ser
un mateix

Autenticitat

CONGRUEN
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Actituds fonamentals en la RA

1. Actitud empatica

Disposicio de I'AA per a posar-se en la situacio
existencial de I'A:

v Accomprendre el seu estat emocional.
v/ A prendre consciencia dels seus sentiments.
v A posar-se en la seua experiencia.

v Es tracta de comprendre i fransmetre
comprensio a l'altra persona.

v L'actitud de comprensid empdtica es
concreta en l'escolta activa.
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Efectes positius de I'actitud empatica

e L'A se sent valorat i acceptat com a
personaq.

e Se sent reafirmat en la seua propia
existencia com a persona autonoma i
valuosa.

Apren a acceptar els propis sentiments.
e A confiar en la seua propia experiencia.
e Fomenta la responsabilitat.

e Contribueix eficacment a superar la
soledat.
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Actituds fonamentals en la RA

2. Acceptacio incondicional o consideracié
positiva

Acceptar sense condicions la persona a qui €s
vol ajudar, el seu present i passat, la seua
era de viure.

ense judicis de valor, amb respecte.

- Mostrar una actitud de confilanca envers ell |
les seues capacitats.
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Actituds fonamentals
en la RA

2. Autenticitat o congruencia

- Es la capacitat de ser una mateixa.

ser un buen amigo también
es decirle a tu co\esa que

- Es més que la sinceritat.

- Implica un bon coneixement d'un estd teniendo una actitud
mateix i sinfonia entre la vivencia, la de mierda Y no aplaudirle
consciencia de la vivenciaila todo lo que haga

manifestacio exterior.
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Problemad
relcaonal
Iemc

Durant la relacid d’'ajuda,
la persona ajudada s’ha
d’'enfrontar a dos
problemes:

» El problema relacional
» El problema objectivat
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El problema relacional

» Ha de desvelar la seua intimitat davant de
I'AA | exposar-se a un possible rebuig o
desvaloracio.

®» || preocupa la imatge que pot donar de si
ateix ("no trobe faena, no aguante el fill,
la mare em destrossa la vida, van abusar
de mi en el passat”...).

= Prejudicis sobre |la professional: conftrol,
sancio, privacitat...
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El problema objectivat

= E| problema que el fa patir, el
motiu de consulta.

=['A considera aguest
problema una cosa objectiva
| fora del seu conftrol.
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7 » Problema relacional | problemao
objectivat (Madrid, 2005)
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El problema objectivat

= E| problema no és una entitat autonoma, nomes
existeix a fravées de les persones. De fet, una mateixa
sifuacio pot ser un problema espantos per a una
persona i un fet sense importancia per a una altra.

= Els problemes consisteixen en una conducta present
indesitjada que dificulta la consecucio de metes per
enestar de la persona.

= Aquesta conducta de vegades pot xocar amb
alguna norma social i és considerada desviada,
perillosa, rara, perjudicial (exemple: consum de
toxics).

» |La conducta ha de ser repetida per a ser un
problema.
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El problema objectivat

= E| problema apareix guan un conflicte o
dificultat s'enfoca inadequadament.

= S'infenta fer front al problema de manera
equivocada aplicant una dosi més elevada de
la mateixa solucid erroniq, i el problema
esdevé més gros.

= /Els problemes humans solen tenir una
naturalesa complexa, fenen diverses causes |
condicions, es relacionen amb altres
problemes, creences, sentiments, cognicions...
La nostra intervencio ha d'anar dirigida a tots
aqguests elements.
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Categories de problemes

Nardone i Watzlawick (1990) engloben els problemes
de les persones al voltant de tres categories:

a) La interaccio entre el subjecte i ell mateix:
problemes d'autoestima, de no estar a gust amb un
mateix, manca de sentit existencial.

b) La interaccio entre el subjecte i els alires,
problemes del subjecte amb el seu medi relacional
mes proxim: familia, veins, amistats, companys de
fdena.

c) La interaccid entre el subjecte i el mon: 'ambient
social, els valors i les normes que regulen el context
del subjecte.

Si una d’aquestes categories no funciona bé, les
alires deixen de funcionar correctament perque les
tfres arees son interdependents i s'influeixen
reciprocament.
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Model conjuntiu d'ajuda
(Madrid, J.)

Problema
relacional

Model

conjuntiu

Problema
objectivat
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PROCES
DEL PROBLEMA
OBJECTIVAT

2.
Reestructuracio

1. Comprensio
> l del problema

del problema

3. Canvide de la relacié
comportament d’ojuda
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El procés del problema objectivat

Etapa |: comprensio del problema

Comprensio del problema per part de I'AA

El problema central: que, quan, on, com, per que,
respecte a qui...

La gravetat del problema (amb les valoracions
subjectives de la persona).

Sentiments principals que experimenta.

El significat personal que té per a ella el problema;
mecanismes a través dels quals el manté; elements
que conftribueixen a aguditzar-lo.
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El procés del problema objectivat

Etapa ll: reestructuracio del problema

Objectiu: deixar de pensar que el problema és fora i
s'escapa al seu control (mal caracter del conjuge,
fracas escolar dels fills, dificultats laborals...) i
comencar a pensar gue ell és part del problema i que
" fins i tot collabora a mantenir-lo.

Obliga I'gjudat a canviar el seu marc conceptual i
emocional.
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El procés del problema objectivat

= Ftapa lll: canvi de comportament

Una vegada que I'A ha pres consciencia de |la seua
sifuacio, s'ha de proposar canvis de comportament a fi de
resoldre el seu problema.

Que és el que es compromet a fer per a resoldre’le

Meta realista, objectius, comportaments concrets i
avaluables.

= Etapa IV: finalitzacid de la relacio d'ajuda

Manteniment dels exits aconseguits.
Integracié en grups d'autoajuda (si €s el cas).
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2. L'ENTREVISTA
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Fases de I'entrevista d’'ajudao

SREININ®[OY « Repass d’informacid
B2 RSN HEAYAMPAS » Desenvolupament de I'esquema
INICI e Recepcid i salutacid
Bl= B ENIIHEAMIPAS « Establiment de la sintonia (rapport)
GION e Desenvolupament
DE L'ENTREVISTA
TANCAMENT (RS
e Resum i comiat
2 » Aspectes significatius
AVALUACIO . Refloxid
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Fases de 'entrevista d’'ajudo

Repassar la informacid que ja es

té sobre la persona entrevistada.
Preparar el material necessari per
a l'entrevista.

Tracar un possible esquema de la

sessio.
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c) Cos de lI'entrevista: és la part central i
la que ocupa Mmés temps. Es diferent segons
els models d'entrevista:

- Estfructurada
O estructurada
- D'informacio

- Diagnostica: vol coneixer informacio
- Terapeutica: vol provocar canvis
- De seguiment
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d) Tancament de I'entrevista

- Serveix per a consolidar les fifes assolides
durant I'entrevista. Es bo comunicar que
s'acosta el final de I'entrevista quan falten
POCS MinNufts.

-/ Cal resumir els aspectes mes importants
tractats i suggerir tasques que I'agjudat puga
anar fent fins a la proxima sessio, perque tinga
la sensacio que ell pot fer-hi alguna cosa.

- Es recomanable acabar I'entrevista en un
moment positiu en I'ambit animic de la
persona usuaria. Amb aixo arribarem all
comiat formal.
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e) Avaluacio de I'entrevista

Reflexio i presa de notes sobre aspectes
significatius:

Dades biografiques.

Interrogants suscitats en I'entrevista.

Hipotesis de treball per confirmar
posteriorment.

Bloguejos que puguen observar-se en
I'ajudat o en 'agent d'gjuda.
Necessitat de supervisio, efc.
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La destresa d’escoltar

L'escolta és una destresa humil a la qual no es
concedeix la importancia que te, ni en la vida
quotidiana ni en la relacid d'ajuda.

En el nostre aprenentatge dediqguem moltes hores a
I'escriptura, la lecturai el llenguatge parlat, pero no
dediguem temps a ensenyar a escoltar.

Es calcula que el temps que I'AA dedica a escoltar és
entre el 60% i 80% del temps total de la intervencio.

"Ens han donat dues orelles, pero en canvi, només una boca,
perque puguem escoltar més i parlar menys".

Zenod d'Elea (segle V aC)
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Errors frequents en |'escolta

> Escoltar no és esperar simplement que I'altre acabe de
parlar.

» Escoltar no és un procés natural com dormir o respirar, no
es espontani i requereix entrenament i dedicacio.

» /L'escolta es pot ensenyar i es pot aprendre.
Cal parar atencio al llenguatge verbal i no verbal.
» Escoltar no és igual que sentir o oir.

» Sentir o oir €s un proces fisiologic: les ones rebudes a les,
orelles causen vibracions que es fransmeten al cervell. Es
un acte sensorial.

» Escoltar NO és un procés automatic. Ocorre quan el
cervell reconstrueix els impulsos electromagnetics i els
assigna un significat determinat.
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La pregunta

Les preguntes obertes donen llibertat per a contestar sobre el que es
vulga i, per tant, proporcionen molta informacio: “Com va fote Que
vols explicar-me?2 Quin és el motiu de la cita?2”.

Les preguntes de final tancat del tipus si/no, blonc/negre limiten la
possibilifat de resposta i, en consequencia, €s mes dificil obtenir
informacid a traveés seu. Pero son més utils en cas de persones a les

qualg, per caracter o perque han viscut una situacio fraumatica, els
cosfa molt parlar.

“Des que els pares s'han separat, et sents bé o malamente”
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La pregunta

Pregunta directa o de fipus que: son preguntes que
interpel len l'interlocutor i tenen estructura clara de
pregunta.

“Que t'ha portat a demanar cita en serveis socials2”

Preguntes circulars: s'’empren quan hi ha diverses
ersones entrevistades; es fan preguntes encreuvades
per a fer gue tothom hi participe i poder veure les
relacions que s'hi estableixen.

“Com creus que se sent la teua germana quan ta mare
la castiga?g”
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Pregunta implicita o indirecta: no té una estructura
linguistica de pregunta, no demana clarament, deixa
el maxim d'opcions per a respondre.

revistadora mostra inquietud per coneixer alguns
aspectes de |I'ajudat, pero li permet contestar o callar
“Estic intentant imaginar les coses que degueren
assar-te pel cap durant ['accident”.

“No estic segura d'haver entes bé que m'has volgut dir
amb la frase «estic feta un embolicy”.
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Criteris per a |'Us de les preguntes

1. Les preguntes dirigides personalment al subjecte, emprant tu,
voste o dient-li pel nom, tendeixen a generar respostes mes
flables que si la pregunta es formula de manera abstracta:
“Maria, gvoste va veure I'aviog”, en lloc de: “es veia l'avio?g”.

2. L'enunciat de la pregunta NO ha de suggerir la resposta o
condiciopar-la:

“Com $0n les relacions amb la seua dona?2” en lloc de: “voste
maltracta la seua dona?e”.

3. l/enunciat d'una pregunta no ha de contenir alternatives
tanhcades del tipus: “era rossa o morenae” (excepte en les
eguntes tancades).
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Criteris per a I'Us de les preguntes

4. Les pregunfes han de fer-se de manera que la resposta
No siga molt extensa. ks preferible fer unes quantes
preguntes, pero sense bombardejar.

5. Abans de fer la pregunta val més assegurar-se que
'entrevistat 1€ prou coneixements per a contestar.

s bo recorrer a exemples que ajuden a veure clar el
entit del que es pregunta.

‘estructurai el lexic de la pregunta han de ser senzills |

8. Podem usar tota mena de preguntes depenent del
moment i la persona.
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Tecnigues
verbals per
a obtenir
informacio

Discurs
evasiu
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Parafrasi

Confrontacio
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Reflex

= |a TS recull el contingut emociondl
d'allo que ha comentat la persono
entrevistada perque se senta
compresa | animar-la a fer que
s'expresse.

®»Exemple: “et sents ofesa per la forma
com s'ha comportat ami tu”.
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Parafrasi

» | a TS recull breument allo que la
persona entrevistada ha
manifestat, pero sense imitar-la.

e centra en el contingut
conceptual del missatge.

» Exemple: “voste ha comentat que
normalment el seu marit no és
puntual”.
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Discurs evasiu

» | g persona entrevistada evito
parlar de determinats assumptes i
canvia de tema davant d'alguna
pregunia.
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Contingut implicit

= SOn significats que no s'expressen
explicitament, pero que poden
deduir-se del gue 'entrevistada diu.

Pot ser de forma conscient o
Inconscient.

“Voste ja sap com és aquesta gent”
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Aclariment

= Fs tracta de preguntes a
I'entrevistada per confirmar que
s"ha entes correctament allo que

a dit | aclarir el contingut del
missatge. Aixi s’eviten les hipotesis
O les conclusions erronies.

“El que tractes de dir-me és...”
“Vols dir gue...”
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Confrontacio

= |a TS mostra a la persona ajudada
les incongruencies i contradiccions
que troba en el seu discurs.

“Dius que no et fa felic, pero
continues la relacio”.
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Es una eina que serveix per a establir les

bases de la relacioé d'ajuda.

S'arriba a acords sobre com serad la relacio:
horari, nombre de sessions, puntualitaf,

3 EL normes, sense violencia, sense insults...

CONTRACTE
EN TS
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S'aconsegueix una atmosfera de proximitat i
acceptacio sobre la intervencio que es durd

a ferme.
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- Es converteix en una referencia per a la intervencio,
pero ha de ser flexible i modificable.

- Aporta una direccid que cal seguir entre la usuaria i
la TS.

- Evita expectatives erronies perque les dues parts
saben on volen/poden arribar.

- Implica que la persona es fa responsable del seu
proceés; és part activa del seu canvi.

- Aporta una base per a poder avaluar la nostra
intervencio posteriorment.
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