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PRESENTACION

En afios anteriores vivimos en el pais eta-
pas de guerra y violencia. Muchos reli-
giosos, agentes pastorales, trabajado-
res sociales, dirigentes, maestros, abo-
gados y ofros profesionales, atendieron
desde entonces a las victimas de esa
violencia politica, en las diferentes zo-
nas del Per0.

Este folleto tiene por objeto ayudar a
aquellas personas que ya realizan en-
trevistas a mejorar su labor.

La entrevista es un instrumento de traba-
jo 0til, donde el didlogo permite al en-
trevistado desahogar sus problemas y
procesar las experiencias vividas, en
compaiia de otro que lo escucha, com-
prende y no lo juzga.Y ofrece una sali-
da positiva a la situacién de violencia
vivida.

Esperamos ampliar el conocimiento que
han adquirido en la practica cotidiana
y proporcionar ciertos elementos, que
si bien provienen de la experiencia cli-
nica, se dan en fodo tipo de encuentro
donde hay un servicio de atencién.




¢ QUE ES UNA
ENTREVISTA 2...

Una entrevista es un encuentro en-
tre dos o mds personas, para conocer y
hablar de determinados problemas y ne-
cesidades. Puede haber muchos tipos de
entrevista. La que nos concierne ahora
es la entrevista centrada en los proble-
mas emocionales que afligen a las per-
sonas. Es un asunto que merece ser fra-
tado con el mayor cuidado, en un am-
biente de confianza y seguridad.

Ademds de ser una experiencia vi-
tal muy importante para el entrevistado,
es a veces la Gnica posibilidad que tie-
ne de compartir experiencias muy dolo-
rosas, hablar sinceramente con alguien
y volver a confiar.




EL ENTREVISTADO
¢ QUIEN ES2..

Es una persona de la ciudad, del
campo o de zonas alejadas del pais,
que ha estado expuesto a situaciones
de violencia y se acerca a pedir ayuda
en un particular estado emocional. Sabe
que algo no anda bien dentro suyo, sien-
te angustia, ansiedad, temores frecuen-
tes, recelo, inseguridad y desconfianza.
Se siente afligido y humillado porque ha
sufrido dafo por parte de ofro, ha sido
maltratado y ha quedado marcado por
esa experiencia. Ha vivido situaciones
de amenaza y sometimiento, lo que pue-
de haber disminuido su autoestima y la
confianza en si mismo y en los que lo
rodean. .

Quiere que alguien lo atienda, le
brinde un espacio de confianza para ha-
blar y encontrar alivio a su preocupa-
cién, dolor y angustia.

Puede venir por si solo, pueden
traerlo ofras personas o ser “mandado”
por alguien. Puede incluso acercarse
buscando ofro tipo de ayuda ( laboral,
legal, espiritual,efc...) y durante el dié-
logo hacerse evidente el problema que
en su interior le estd molestando. Algu-
nas veces puede acercarse alguien pre-




ocupado por ofro que si ha tenido un
problema de violencia. En cualquier
caso necesita ser escuchado.

Durante la conversacién el entre-
vistado puede presentar lagunas menta-
les, olvidos, dificultades para expresar
algunas emociones y ciertas contradic-
ciones en el relato. Con frecuencia al
inicio muestra una gran necesidad de
apoyo pero después de un rato puede
tomar distancia porque lo comienzan a
invadir sentimientos de desconfianza, ya
que en el pasado es posible que haya
atravesado por interrogatorios, torturas
y situaciones extremas de peligro.




¢ POR QUE BUSCA AYUDA ?

El entrevistado busca alivio a su
malestar y confusién. El necesita que le
confirmen la realidad de las experiencias
vividas que todavia le parecen una fe-
rrible pesadilla, ya que ofro se las cau-
sO.

La mayor parte de las veces pien-
sa que quiere olvidar lo que le sucedio,
pero necesita recordar primero, para
digerir las situaciones traumdaticas sufri-
das y asi poder superarlas.

Esto significa que aliviard en gran
parte su afliccién y los recuerdos dolo-
rosos serdn evocados con mayor fran-
quilidad por haber podido expresar y

~entender la célera y la tristeza que le

han causado.




¢ QUIEN ES EL
ENTREVISTADOR ...

Es un profesional o una persona
debidamente entrenada, quien recibe
personas que han vivido situaciones de
violencia social. El instrumento de fra-
bajo del entrevistador es él mismo, su
experiencia, su reflexién, su madurez;
su personalidad influye en la relacién
con el ofro. Su trabajo lo realiza acer-
candose afectivamente al problema del
entrevistado y, en ofros momentos, se
aleja emocionalmente para escuchar
con objetividad.

Debe reunir ciertas caracteristicas

y cualidades :

1. Interés personal para observar, es-
cuchar y ayudar a otro.

2. Neutralidad, que significa no eva-
luar los hechos que escucha como
buenos o malos. Escuchar el relato
con objetividad, sin opinar a favor
o en contra, aumentard la confianza
del entrevistado. Sin contaminar la
escucha con ninguna ideologia y te-
niendo en cuenta los diferentes va-
lores que existen en nuestro pais .

3. Empatia es la capacidad de “poner-
se en los zapatos del otro”. Hacerle



sentir que se le estd escuchando y
comprendiendo y se tiene la capaci-
dad de sintonizar con él. El entrevis-
tado se siente asi, acompafiado.
Una cosa es ser empdtico y ofra mez-
clarse con la persona que sufre y sélo
poder sufrir con ella. En este tipo de
atencién suele suceder esto y es ne-
cesario estar atento porque si uno se
involucra demasiado, sera dificil
ayudarlo.

Etica, significa que toda la informa-
cién dada por el entrevistado sera
usada para beneficio de él mismo y
no para otros fines ( personales, po-
liticos, etc.)

Que una relacién de ayuda humani-
taria no se debe confundir con una
relacién comercial o de amistad so-
cial. Debe tener como fin, ayudar
desinteresadamente al ofro.

Sensibilidad y capacidad de dar so-
porte psicolégico a una persona que
sufre. Saber acompaiarlo y sostener-
lo a través de la relacion afectiva.
Inspirarle confianza con su atencion
y escucha.

Capacidad de darse cuenta cuando
la gravedad del problema hace ne-
cesario, enviarlo a un especialista.
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7. Flexibilidad que permita la soltura y
libre expresion del entrevistado.

8. Discrecién para saber guardar reser-
va de todo lo que le han contado.

9. Madurez personal y ecuanimidad
como para no confundir su experien-
cia de vida con la del entrevistado.

10. Compromiso social.




¢ COMO REALIZAR UNA
ENTREVISTA ?

Una persona que necesita ayuda
se acerca a ofra persona o institucion,
para confiarle algo que la estd moles-
tando y dificultando su funcionamiento
cotidiano, llegando a veces a encontrar-
se totalmente paralizado.

_Es importante un ambiente calido
y confiable donde la persona pueda ha-
blar de lo que ha vivido, ya que el cli-
ma afectivo en que se desarrolle la en-
trevista influird en que la ayuda que esta
buscando, continGe o no.

Para que este primer encuentro sea
eficaz, el entrevistador deberd ser cla-
ro desde el principio, expresando las
reglas del juego.




LAS REGLAS DEL JUEGO

En lo posible el entrevistador man-
tendrd ciertas caracteristicas para la en-
trevista.

1. La actitud personal del entrevistador
debe ser de consideracién y respeto.
Desde que recibe al entrevistado lo
saludard con cortfesia y naturalidad.

2. El tiempo es una caracteristica impor-
tante de la entrevista. El inicio y el fin
deben estar claramente delimitados.
También el horario convenido, el dia
sefalado, la duracién de la entrevis-
ta. Se le dird por ejemplo: “Nos en-
contraremos los martes a las 4 p.m. y
nuesira entrevista durard 1 hora.”
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. El ambiente donde se realiza la entre-

vista debe ser protegido y privado, lo
mds libre de interferencias posible. De
preferencia, serd siempre el mismo lu-
gar ya sea el despacho parroquial, el
consultorio, el local comunal o la ofici-
na porque la constancia es un elemen-
to de seguridad.

La relacién entre entrevistado y en-
trevistador debe en lo posible, limi-
tarse a ese ambiente. |

4. En la medida de lo posible se evitara

comunicar al entrevistado las expe-
riencias personales del entrevistador.

Todas estas “reglas del juego” au-

mentan la seguridad emocional del en-
trevistado y la constancia de la relacion.
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MOMENTOS DE LA
ENTREVISTA

1. Presentacion: Tener en cuenta lo im-
portante de presentarse dando su
nombre y luego que la persona en
cuestion, haga lo mismo.

El entrevistador expresa la duracién
que tendré el encuentro y la reserva
de lo que alli se hable.

A continuacién se le puede hacer una
pregunta abierta: “sEn qué puedo
ayudarlo?”

12



e B

2

En un segundo momento, la atencién
y la escucha a su pedido de ayuda
pasa a ser lo central del encuentro.
El entrevistado podré& hablar libre-
mente de sus problemas, si el entre-
vistador hace comentarios empaticos
y las preguntas necesarias para
ampliar los datos y la informacién
que frae.

Se puede reconocer la desconfianza
que el entrevistado trae diciendo:
“Me imagino que después de lo que
ha vivido le debe ser muy dificil con-

fiar en mi.” Esto facilitara la descar-

ga emocional, es decir, el desahogo
que estaba necesitando.

Luego de la descarga emocional del
entrevistado, tener en cuenta que la
manifestacién de lo que le molesta
no siempre es la razén central de su
pedido de ayuda. De su relato, el en-
trevistador deduciré lo que el entre-
vistado conoce y no conoce de si
mismo. Lo manifiesto en la conversa-
cién es lo que la persona puede ex-
presar en palabras. Hay més cosas
dentro de él pero aln no se siente
capaz de hablar sobre ellas.
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4.

Si algo no esté claro, el entrevista-
dor indagaré con cuidado y respe-
to, teniendo en cuenta el grado de
tolerancia y sensibilidad del entrevis-
tado. Las pregunfas oportunas pue-
den estimular la confianza y ayudar
al entrevistado a entender sus expe-
riencias.

Cuando la hora va llegando a su fin,
se avisa que pronfo acabaré la reu-
nién y se acuerda una fecha siguien-
te para continuar hablando.

Este es el momento de consolidar la
relacién. Una manera de hacerlo es
reconocer el esfuerzo y el coraje que
tuvo el entrevistado para decidirse a
buscar ayuda.

La despedida debe ser tranquila y cé-
lida para reforzar su confianza y dar
la posibilidad de un siguiente encuen-
tro.

14
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ANSIEDADES
Y AFECTOS QUE
PUEDEN APARECER

Durante la entrevista se pueden

presentar:

- Tensién y ansiedad por la decisién to-

mada de hablar con alguien y por en-
frentar una situacién nueva y desco-
nocida. Estas manifestaciones se sue-
len presentar tanto en el entrevistado
como en el entrevistador.

Angustia cuando el entrevistado no se
siente comprendido.

Ansiedad por el contenido de lo que
relata.

Olvidos y lagunas mentales, dificultad
para expresar cierfos sentimientos,
evasiones de cierfos temas, contradic-
ciones en el relato. A veces en distin-
tas entrevistas, el entrevistado puede
relatar su historia de maneras diferen-
tes. No es que esté faltando a la ver-
dad, son diferentes maneras de expe-
rimentarla.

Querer huir del lugar y olvidar lo que
se fue a decir.
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Miedo incrementado por los recuerdos
vividos que no puede contar.

Puede llegar a estar paralizado por
la amenaza que siente sobre él.

Desconfianza por la confusién y el
caos social que le tocéd vivir; por las
injusticias e incoherencias de lo que le
sucedid.

Sentimiento de culpa porque tiende a
explicar lo sucedido como si tuviera
alguna responsabilidad.

Sentimientos de tristeza y desesperan-
za. Irrupciones de llanto y dolor.

Agresion, impotencia, violencia por lo
que no puede ailn expresar o enten-

der.

Alivio por haberse decidido a confiar
y tener la oportunidad de hilar su his-
toria en compaiiia de alguien.

Miedo al descontrol de sus emocio-
nes.

Desasosiego cuando estd por terminar
la reunion.

Los silencios durante la entrevista
nos informan sobre aquello que invita
al entrevistado a la reflexién. El silen-
cio total durante la entrevista no es fre-
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cuente, pero si puede darse. Nos indi-
ca la intensidad del trauma vivido y/o
la dificultad del entrevistado para ex-
plicar lo que siente.

El didlogo es el instrumento a fra-
vés del cual el entrevistador puede ca-
nalizar estos sentimientos y afectos. Si
el encuentro es célido y empdtico alivia
la impotencia, la agresién, la descon-
fianza y el miedo, y da las condiciones
para el inicio de una relacién basada
en la verdad y en la confianza.




¢ QUE PUEDE HACER EL
ENTREVISTADOR EN
SITUACIONES DIFICILES ?

En algunas oportunidades el entre-
vistado puede colocar al entrevistador en
una situacién dificil.

El entrevistador podréa hacer mejor
su trabajo si estd atento a sus propias
reacciones, para luego hacer con ellas
algo dtil y eficaz, en beneficio de la per-
sona que le pide ayuda.

Daremos algunos ejemplos que se
pueden presentar:

- Pedro (entrevistado) entra al consulto-
rio, se acomoda en la silla, comienza a
hablar sin parar, se levanta y se sienta
sin dejar de hablar, lo cudl irrita a Ma-
ria (entrevistadora). Esta, antes de reac-
cionar con gestos de rechazo, pensard
qué puede decir a Pedro que lo ayude
a comprender lo que estd pasando.
Decirle por ejemplo: “Mire lo inquieto
que estd, veamos de dénde puede venir
esa ansiedad suya.”

18




-

- Pedro muestra una conducta hostil y
expresa su célera a Maria con insultos.
Ella puede querer responderle en el mis-
mo tono, pero debe evitar la misma reac-
cién hostil. En cambio puede decirle:
“Parece que usted quiere que yo com-
prenda su enojo y su célera.”

Se pueden intentar ofras respues-
tas similares con distintos sentimientos,
ya sean de fastidio, cansancio, lastima,
frustracién, que pueden afectar al en-
trevistador durante el encuentro y tam-
bién en ciertas situaciones.

- Pedro pide dinero a Maria. Esta, pue-
de tener la tentacién de prestarselo, més
ain si estd dentro de sus posibilidades.

Es importante saber que no debe
prestar dinero porque podria deteriorar-
se la relacién entre ambos. Que quede
claro que la ayuda que ella da, es su
escucha y su comprension del proble-
ma. Puede sugerirle en cambio la insti-
tucién o persona que le podria brindar
este tipo de apoyo econémico.

- Pedro deja de acudir a la cita conve-
nida, lo que fastidia a Maria quien siente
la ausencia.




Una medida a tomar seria esperar
a que el entrevistado se contacte con
ella en los dias siguientes o en la proxi-
ma cita. O segln su criterio, Maria pue-
de comunicarse en las horas siguientes
con Pedro para saber qué sucedio.

20



EL CIERRE:
EL MOMENTO
DE LA SEPARACION

Este es un momento de suma im-
portancia que debe ser iniciado por el
entrevistador.

Hay que tener mucho cuidado de
no ser brusco para no herir los sentimien-
tos del entrevistado porque éste se pue-
de sentir interrumpido en su relato.

Sugerimos hacer una sintesis que

organice y resuma lo que se ha hablao-
do y que la persona pueda llevarse al-
guna idea clara de lo que se podré ha-
cer. Al comunicar el final de la hora, se
debe recordar el siguiente encuentro, lo
cual mantiene la seguridad afectiva.
Si el entrevistador cree necesario dar
unos minutos mds a la entrevista, es
aconsejable que sea una decisiéon pen-
sada, y no que el tiempo los sorprenda
sin darse cuenta.

El momento de la separacién es

una oportunidad més para afianzar la
relacién y consolidar la confianza.
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EVALUACION:
ARTICULANDO
LA EXPERIENCIA

En todo este proceso, tanto el en-
trevistado como el entrevistador, son un
medio para alcanzar un objetivo.

5Coémo saber si se cumpli6?... 3Se
comprendié y aclaré el pedido de ayu-
da?... 5Se crearon las condiciones ne-
cesarias para una relacién de confian-
zae...

Hay que evaluar teniendo en cuen-
ta que:
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La entrevista es una herramienta de
comunicacién y conocimiento donde
el Unico instrumento es el lenguaje.

Es importante plantearse objetivos pre-
Cisos.

No se agota el tema en una entrevis-
ta. Se puede continuar en las fechas
siguientes convenidas.

Se necesita la continuacién del dialo-
go para facilitar los cambios necesa-
rios.

El entrevistador no puede solucionar
todos los problemas del entrevistado.

Es importante conocer los limites de
lo que se puede y no se puede hacer.

Muchas veces una entrevista puede ser
la ventana hacia otras alternativas
posibles: dindmicas grupales, familia-
res, talleres, etc.

Es beneficioso que el entrevistador se

dé un tiempo para reflexionar sobre
lo que pasé en la entrevista.

Es aconsejable reordenar y organizar
los datos y el relato traido en forma
verbal; también lo percibido en otros
niveles (sensaciones, intuiciones, ges-
tos, actitudes, tono de voz, etc.) por-
que amplian el conocimiento de la
persona que pide ayuda.
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- Evaluar el ambiente y el clima afecti-
vo de la entrevista. 3Hubo sintonia
entre el pedido de ayuda y el servicio
que se dio?... 3Cémo se realizd el
diglogo®...

Tener en cuenta que una entrevista se
puede considerar eficaz si consigue
aclarar el verdadero problema que
estd bajo el pedido de ayuda expre-
sado. Lo que frae el entrevistado como
problema evidente, puede ser el ini-
cio del cabo de la madeja que comien-
za a desenrollarse, ahora que encuen-
tra con quién.



Proyecto del Equipo de Psicoterapeutas
Coordinadora Nacional de Derechos Humanos
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