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1.1 Tekniken garrantzia Gizarte Langintzan

-(Gizarte Langintzaren) kokapena eta (tekniken) testuingurua:

Jakina da, gizarte langintza zientzia bat dela, gizarte zientzia hain zuzen ere, gizarte
zientziekin lortua duelarik. Gizarte zientzia bat den heinean, lotura dauka beste zientzia
batzuekin, esaterako teknikak elkarbanatzen dituelarik, baina bestalde, elementu propio ere
badauzka. Hortaz gizarte langintzaren baitan elementu propio eta baterakoak dauzkagu.

Gizarte langintzaren bilakaera metodologikoa (prozesua) , esperientziatik teoriara eman da.
Berehalakotasunean oinarritutako teoria da daukaguna, izan ere premiazko beharrei
erantzun behar diegulako eta batzuetan ez dago astirik hausnartzeko edota teoria garatzeko.
Horrek eragina izan dezake ere, ikerketa ekoizpen mugatua izatean, jardunean zentratzen
delako gehienbat.

Horrez gain, Gizarte Langintzak berezko metodo zientifikoa eta objektua dauka. Objektu
hau oso konplexua da, eta konplexutasun hori ezagutu behar da, izan ere kasuak era
askotakoak direlako, errepikaezinak, elementu berriak daude etengabe, eta batzuetan
erantzunik ez dago. Hau da, ez dago soluzio zehatzik beste zientzia batzuetan gerta
daitekeen bezala.

Gizarte Langintzaren baitan teoria eta praktikaren arteko harremana:

Batetik, teoria errealitatetik urrun egon daiteke, eta batzuetan horrek trebetasunak
apurtzea ekarri dezake (jaiotzetik edota bizitzan zehar bereganatutako trebetasunak puskatu
daitezke) teoria zehatz-mehatz jarraitzen badugu, hau da trebetasun apurtzailea izan

daiteke. Hau da, teknikak garrantzitsuak dira, baina gu ere, gizakiak oso garrantzitsuak gara.

Beste alde batetik, egia da teoria beharrezkoa dela egoerak ulertu eta kudeatzen
laguntzeko.

Beraz, teoria eta praktikaren artean etengabeko elkarrizketa bat egon behar da.



Azken finean, Gizarte Langintzaren helburuak dira errealitatea aztertu eta hau (er)aldatzea,
horretarako tresnak direlarik teknikak.
-Tekniken definizioak:

1.“Helburuak lortzeko bitartekoak” (Kisnerman). Oso garrantzitsuak dira teknikak, daukagun
helburuaren arabera teknikak ezberdinak erabiliko ditugulako erabiltzailea laguntzeko.

2.“Gauzatutako prozedurak, baliabideak eta tresnak emaitza jakin bat lortzeko” (Ander-Egg).

3.lkasketaren eta praktika profesionalen bitartez lortutako trebetasunak eta baliabideak.
Teknikak teoriatik ikasten dira, baina baita praktika profesionaletik ere.

4.“Arte o manera de recorrer el camino” (Ander-Egg, 1977: 378)
-Tekniken ezaugarriak:

e Tekniken dinamismoa eta moldagarritasuna: Izan ere, askotan zehaztu gabeko
helburuak izaten ditugu eta horren arabera jokatu behar izaten dugu. Halaber, gizarte
langileak ere garrantzia handia dauka, oso inportantea da zuk nola ulertu edota
baliatzen duzun teknika, moldatzen jakin behar dugu.

e Teknikak # inprobisazioa.Teknikek planifikazioa eta gogoeta eskatzen dute. Teknikek
esku-hartze profesional eta ez profesionalaren arteko muga ondo zehazten dute. Hau
da, tekniken atzean gogoeta eta planifikazioa dago, ezin gara inprobisazioaz baliatu.
Teknikak erabili gabe ez zara profesionala.

e Teknikak testuinguru batean ulertu behar ditugu, alderdi garrantzitsuak :
-Gizarte Politikaren eredua eta egoera .
- Ditugun baliabideak (ekonomikoak, giza baliabideak...).

e Esku-hartzea gizarte langintzan eta teknikak:

Gizarte langintzan berezko eta egokitutako tresnen beharra daukagu, izan ere
gizarte langintzan mailegu nahikoa daude. Gizarte langintza ez dira teknikak eta
protokoloak , GL # Teknikak, protokoloak.... Teknikak: Esperientzia-metaketa dira.

Gizarte Langintza egiteko “Errezetaren osagaiak”:
1. Sormena. Gauzak nola egin ez dago inon idatzita.
2. Egiten jakitea (teknikak)

3.Hausnarketa

4.Laburbiltzea eta erregistratzea



1.2 Esku hartzeko teknikak gizarte langintzan:

1.(GLko) Elkarrizketa: Erabiltzaile(arekin/ekin) harremana zuzena errazten duen teknika
(solasaldi komunikatiboa).

2. Behaketa: Era “sistematiko eta kontrolatuan” begiratzea, ikerketarako (edo
esku-hartzeko) garrantzitsua den informazioa eskuratzeko. Normalean behaketa beste
teknika batekin batera eramaten da aurrera, informazio osagarria lortzeko bidea da hau,
normalean lortutakoa sistematizatzen delarik. Izan ere, gizarte langintzak ez du teknika gisa
hartzen, beste batzuen osagarri gisa baizik.

3. Etxeko bisita: Gizarte langileak etxe batera egindako bisita da, erabiltzaile(aren/ en)
eguneroko testuingurua ezagutzeko asmoz. Helburu batzuk lortzeari begira egiten da.

4. Fitxa soziala: Erabiltzailearen informazio sistematizagarria duen dokumentua. Espedientea
bezalakoa da , erabiltzailearen izena, abizena, datuak...Askotan, datu estadisktikoak jasotzen
ditu.

5.Txosten soziala: Gizarte Langilearen irizpen teknikoa adierazten duen dokumentua. Iritzi
profesionala emateko erabiltzen den dokumentua da. Hau besteek ikusteko erabiltzen da,
gure karpetatik kanpo geratzen den dokumentu bakarra da. Soilik gizarte langileak egin
dezake.

6.Historia soziala: Erabiltzailearen eta esku-hartzearen datuak jasotzen dituen
dokumentua(orainaldia eta bilakaera). Erabiltzailearen eta esku-hartzearen datuak, zer gauza
egin diren erabiltzailearekin, gizarte eremuan izan duen ibilbidea.

Azken hiru hauek gizarte langintzan erabiltzen diren dokumentuak dira, bakoitzak bere
helburuak dituelarik.

7. Genograma: Familia baten (bilakaeraren) adierazpen grafikoa.

8. Harremanen mapa: Familia baten kideen arteko harremana isladatzen duen grafikoa.
9.Ekomapa: Erabiltzaile edo familia baten ingurunea eta kanpoko harremanak isladatzen
dituen adierazpen grafikoa (eskola,talde sozialak...). Zer esku-hartze egin dezakegun
laguntzeko informazioa ematen digu.

10.Jarraipen orria: GLk eramaten duen kasu bakoitzaren jarraipenerako dokumentua.

Eskuhartze, tekniken nondik norakoak...informazio sistematizatua, jarraipenerako
dokumentua.



11.Landa laneko koadernoa (egunerokoa): Egunean zehar gizarte langileak burutzen dituen
jarduerak jasotzeko dokumentua. Jarduerak hausnartzen dituen dokumentua. Bakoitzak bere
erara egiten du lanketa , gizarte langileak egin duen jardueraren inguruko lanketa, hau
hausnartzeko bidea da, sistematizatzeko baino gehiago.

12.Galdesortak, test-ak eta eskalak: Egoera soziala ezagutzea eta ebaluazioa errazten duten
tresna zientifikoak. Esaterako estres egoera ebaluatzeko letik 5erako eskalak.

Hamabi hauek dira teknika erabilienak. Dena den, gehiago aurkitu ditzakegu:
13. Hitzarmena (*): Erabiltzaileak hartzen dituen konpromisoa(k) adierazten duen
dokumentua. Zer egin eta zer ez zehaztu, gehienbat banakako eta familiako gizarte

langintzan erabili.

14.Talde dinamikak, Eztabaida-taldeak, Phillips 6x6...(*): Talde gizarte langintzan erabiltzen
diren zenbait teknika.

15. Diagnostiko komunitarioa eta plangintza(*): Gizarte Langintza komunitarioan erabiltzen
diren teknikak.Proiektuen irudikapena eta jarraipena egiteko grafiko zein teknikak.

16. Kronograma, Gantt Grafikoa...(*): Proiektuen programazioa irudikatzeko eta ondorengo
jarraipena egiteko erabiltzen diren grafiko eta teknikak.

17. Gainbegiraketa(*): Jardute profesionalaren inguruko hausnarketa ahalbidetzen duen
metodoa. Normalean taldeka edo kanpoko profesionalekin egiten da lanaren inguruko
hausnarketa hau. Hemendik ondorio ezberdinak atera eta hausnarketara doaz gizarte langile
zein bestelako profesionalekin.

18.Esku-hartzeko planak, proiektuak eta memoriak (txostena).

1.3 Ikerketa teknikak eta esku-hartze teknikak:

Tekniken baitan, ikerketarako eta esku hartzerako teknikak bereiztu ditzakegu:

Ikerketarako teknikek, helburu gisa ikerketa edota ikertzea daukate, gizarte zientzietan
amankomunak direlarik.  Adibideak: Sakoneko elkarrizketa, inkesta, bizitza historia,

eztabaida taldeak, Delphi teknika, behaketa(zuzena,partehartzailea...) ,eduki azterketa ...

Esku-hartzerako tekniken helburua ordea esku-hartzea “(Er)aldatzea” da . Horretarako
gizarte langintzako teknikak ondorengoak dira: Berezko teknikak (batzuk egokitutako



maileguak dira ) eta partekatutako teknikak (gl-ko elkarrizketa, behaketa, etxeko bisita, fitxa
soziala,txosten soziala ,historia soziala, genograma ,ekomapa ...

1.4 Teknika motak gizarte langintzan. Sailkapen ezberdinak:

Sailkapenak ez dira errealak, akademiatik egiten dira, baina guk malgutasunetik begiratu
behar dugu, izan ere sailkapen hauekin teknikak ezagutzen ditugulako.

1.SAILKAPEN OROKORRA: Gehien erabilia, tradizionala.

Izan ere esku hartzearen baitan bi fase bereiztu ditzakegu ezagutza unea eta esku-hartzeko
unea.

1.Ezagutzarako teknikak : Informazioa jasotzeko erabiltzen direnak.Adibideak: elkarrizketa,
bisita, behaketa, historia soziala...

2 Esku-hartzerako teknikak: Errealitatea “aldatzeko” edo eraldatzeko erabiltzen direnak.
Adibideak: elkarrizketa, bisita...

Teknika berdina helburu eta une ezberdinetan erabili daiteke, nahiz eta egoera eta baldinzta
zehatz batzuetan sortu den.

Ezagutzarako teknikak erabiliz esku-hartzea ere egiten dugu. Hau da, harremana sortzen den
unetik jada esku-hartzea hasten da, bi fase hauek ez dira guztiz bereizten.

2. ESKU-HARTZE MOTAREN ARABERA:

1. Banakako esku-hartzea: Pertsonak eta familiak. Erabiltzen diren teknikak: Elkarrizketa,
fitxa soziala...

2.Esku hartze kolektiboa :Talde gizarte langintza eta gizarte langintza komunitarioa.
Erabiltzen diren teknikak: eztabaida taldeak, bilerak, proiektuak...

Bi esku hartze hauek harremana daukate.Alde batetik, banakako esku hartzean dimentsio
kolektiboa ere kontuan hartu behar da, pertsona bere testuinguruan ulertzeko. Bestetik,
esku hartze kolektiboan ere dimentsio indibiduala hartu behar da kontuan.

3. ERABILTZAILEAREKIN HARREMANAREN ARABERA: (Richmond, 1922: 69 y ss)

1.Zuzeneko teknikak, erabiltzailearekin harremana, komunikazioa sortzen da, kontaktu
zuzena, pertsonala dago erabiltzailearekin.

Banakakoak edo taldekoak izan daitezke. Adibideak: Elkarrizketa, etxeko bisita, taldeko
saioak...



2. Zeharkako teknikak, zuzeneko teknikak erabili aurretik edo ondoren erabili daitezke. Kasu
honetan erabiltzailea ez dago aurrean.

Barrukoak edo kanpokoak izan daitezke. Adibideak: fitxa soziala, landa laneko koadernoa,
proiektuak..(dokumentuak.). Barrukoa erakunde barruan geratuko da, ez dira kanpora
aterako , fitxa soziala esaterako. Ordea, kanpokoa publikoa da, kanpora begira, esaterako
txosten soziala, norbaiti erakusteko egiten dena.

Beraz, zuzenekoa pertsona aurrean edo online eta zeharkakakoa, dokumentazioa,
informazioa antolatzeko era.

Esaterako: Genograma zuzenekoa edo zeharkakoa izango da.Batzuek informazioa
erregistratzeko erabiliko dute eta beste batzuek ordea erabiltzailearekin esku hartzean
informazioa elkarbanatzeko era gisa. Telefono deia zuzena litzateke, erabiltzailearekin zaude
hitz egiten, ordea, deia zeharkakoa izango da, informazioa oso konkretua elkarbanatzeko
bada.

4. HELBURUAREN ARABERA:

1. Hurbiltze teknikak (Banakako elkarrizketak, talde elkarrizketak...) . Hurbildu eta
harremana sortzeko.

2. Ezagutzarako teknikak (Behaketa, elkarrizketa, dokumentuen analisia...)

3 Datuak jasotzerako teknikak edo teknika dokumentalak (Fitxa soziala, jarraipen orria...)

4. Plangintzarako teknikak (planak, proiektuak...). Erabiltzailearekin hitzarmena edo
kontratua.

5.Parte-hartzerako teknikak (Eztabaida-taldeak, Philips 6x6...)

6 .Ebaluazio-teknikak (eskalak, txostenak...)

1.4 Teknikak gizarte langintzaren metodoan

1. Ikerketa, datu bilketa ezagutza lortzeko.

2. Diagnostikoa, gertatzen denaren interpretazioa.
3. Plangintza, egoera aldatzeko proposamena.

4. Gauzatzea, praktikara eraman.

5.Ebaluaketa, ondorioak, hausnarketa.
6.Diagnostiko osatuagoa



Eta berriro plangintzara, proiektu zirkularra.

1.5 Gizarte Langintzarako metodoaren faseak eta teknikak:

 GIZARTE LANGINTZAREN METODOA

-lkerketa fasea (datu bilketa): Behaketa, etxeko bisita, elkarrizketa...

- Diagnostikoa: Historia soziala, genograma...

- Plangintza: Proiektua, hitzarmena..

-Gauzatzea: Elkarrizketa, talde teknikak, txosten soziala,...

- Ebaluaketa: Eskalak, gainbegiraketa, teknika soziometrikoak...



2.GAIA: ELKARRIZKETA GIZARTE LANGINTZAN

2.1 Elkarrizketa eta komunikaziorako trebetasunak

2.2 (Esku-hartzerako) elkarrizketaren ezaugarriak eta helburuak

2.3 Elkarrizketaren faseak

2.4 Elkarrizketa motak

2.5 Elkarrizketaren metodologia:ezaugarriak, galderak eta erregistroa

2.1 Elkarrizketa eta komunikaziorako trebetasunak:

-Komunikazioa eta gizarte langintza:

Gizarte Langintza harremanetan datza, ezin da gizarte langintza ulertu harreman testuinguru
batetik kanpo, beti dago harremana. Gizarte langile eta erabiltzailearen artean harreman
konstruktibo hori eraikitzeko tresna da komunikazioa. lzan ere, gizarte langintzan
komunikazioa ezinbestekoa, funtsezkoa da, eta hortaz:

-Gizarte langileak komunikaziorako trebetasunak landu behar ditu (entzute aktiboa,
enpatia...).

- Erabiltzailea ulertzeko gaitasuna ere landu behar da (komunikatu nahi dioguna ulertu
behar du.)

-Norberaren trebetasunak eta mugak (“estiloa”) ezagutu behar dira. Gure estiloa ezagutu
behar dugu, autohausnarketa potente baten bidez, hau oso boteretsua delarik gure lanean
(landa koadernoa). Gure lana egitean kontziente izan behar gara zer egin dezakegun eta zer
ez, horrela, gure lana hobeto egiteko.

-Elkarrizketa eta komunikazioa, komunikazioaren axiomak:

-Elkarrizketa batean ezinezkoa da ez komunikatzea. Dena da komunikazioa, edozein
harremanetatik sortzen den egoera sozialetan ere komunikazioa dago.

-Elkarrizketan komunikazioa lortzeko eragozpenak egon daitezke (traba fisikoak,
interferentziak, hizkera...).

-Elkarrizketa batean komunikazio mota desberdinak aurkitzen dira:

1.Ahozko komunikazioa/ komunikazio digitala (hitzak, mezuak, kontzeptuak, galderak,
erantzunak...)

2.Ez ahozko komunikazioa/ komunikazio analogikoa (keinuak, jarrerak, aurpegiak...). Pisu
handia dauka.

3.(Komunikazio simbolikoa: janzkera, usaina...). Komunikazio sinbolikoa batzuen ustetan ez
ahozkoaren baitan sartzen da eta beste batzuek aldiz, aparte lantzen dute. lzan ere,
pertsonok ditugun ezaugarri batzuek ere komunikazioa baldintzatzen dute.



Halaber, komunikazio mota ezberdinen artean kontraesanak egon daitezke, esan eta
adierazten duguna ez delarik beti berdina. Horregatik ezinbestekoa da komunikazioaren
baitan dena kontuan hartzea.

-Ez ahozko komunikazioaren ( analogikoa) garrantzia gizarte langintzan:

1.Komunikazio proxemikoa:

-Pertsonen arteko distantzia. Hallek, espazio fisikoaren banaketaren proposamena egin
zuen 1976, espazio fisikoaren esparruak hauek zirela adieraziz: gune intimoa, gune
pertsonala ( lagunartekoa), gune soziala eta gune publikoa. Halaber, gune intimotik gune
publikora, “ bizi espazioaren” intimitatearen inbasioaren arriskua aurkitu genezake. Denok
behar dugu libre izango garen eramu bat, eta bertara oso jende gutxi sartzea baimentzen
dugu. Hala ere, bakoitzak beharko dituen distantziak ezberdinak dira , baina pertsonen
arteko distantzia kontutan hartzeko elementua da erabiltzailea eroso sentitzeko,
intimitatearen inbasioaren arriskuaren aurrean.

Gizarte Langintzan gune pertsonala edo lagunartekoa proposatzen da lanerako.

-Pertsonen kokapena :Nola kokatu elkarrizketan? Bata bestearen aurrean? Mahaiarekin edo
gabe? Pertsona zein altzairuen kokapenak asko baldintzatzen du komunikazioa.

-Kontaktu fisikoa eztabaidan. Batzuen ustez ondo dago eskua ematea harreman
profesionala markatzeko. Ordea norbait triste dagoenean kontsolatzeak profesionaltasuna
kentzen duela era esan izan da.

2. Komunikazio paralinguistikoa edo paramintzaira(ahotsaren osagaiak):

-Tonua: Afektiboa orokorrean/ “Tonu “gonbidatzailea”. Ezin gara paternalismoan erori
afektiboak izaten eta horregatik tonu gonbidatzailea,inviting, lasaia proposatzen da.
Erabiltzailea gonbidatu behar dugu gurekin harreman bat hastera.

-Bolumena, erritmoa eta ebakera: Ulermena ahalbideratzen dutenak erabili behar ditugu.
Adibidez, altuegi hitz egitea deserosoa da, agresiboa, bestetik arin hitz egitean beharbada ez
da ulertzen baina oso astiro hitz egiten badugu besteak pentsa dezake uste duzula tontoa
dela. EZIN GARA HIPERPERFEKZIOAN ERORI EZTA, HORREK ERABILTZAILEA URRUNTZEA
EGINGO DU. Ondo egin, baina artifizialtasunean erori gabe, ez dago errezeta magikorik.

-Etenaldiak eta isiluneak: Oso baliabide potenteak dira elkarrizketan, elkarrizketaren
mantentzerako edota atentzioa mantentzeko.



3.Komunikazio kinesikoa:

-Gorputz jarrera: Irekia, hurbila, aktiboa, harkorra... harreman ona transmititu behar dugu.

-Begirada: Interesa eta arreta erakusten duena. Begi-kontaktua mantendu behar dugu baina
pasa gabe, ez dugu pertsona intimidatu nahi.

-Keinuak, aurpegiera eta irribarrea: Gomendioa da gehiegizko keinu edo imintziorik ez
egitea baina zerbait baietz, lagungarria izan daitekeelako, interesa eta arreta adierazteko
beharra baitaukagu elkarrizketan. Batzuen ustez aurpegiera kontrolatu behar da, esaterako
triste zaudenean ez adierazi baina beste batzuen ustez ez. Azken finean aurpegiak
identifikatzea oso erraza da ,aurpegiak asko transmititzen baitu.

Irribarreak efektu terapeutikoa izan dezake, benetako irribarrea eginez, ezin da
artifizialtasuna nabaritu. Ezinbestekoa da naturalak izatea, ezin dugu konstrukto artifizialak,
robotak izan.

2.2 (Esku-hartzerako) elkarrizketaren ezaugarriak eta helburuak

Elkarrizketa solasaldi eraikitzailea ( Arifio, 2009:27), konstruktiboa da. Zerbait dinamikoa, bi
pertsonen artean eraikiz eta aldatuz doana, bi direkzionala, bi aldeek parte hartu.

Izan ere, elkarrizketa eraikitze komunikatiboa da, ez da solik diskurtsoaren erregistroa edota
datuak biltzeko teknika. Zehazki, ez delako informazio jasotze soila, testuingurua behar du,
bertan ematen den dena da elkarrizketa, ez soilik hitzez ematen dena. ELKARRIZKETA
AUKERA BAT DA, EZ SOILIK TRAMITE EDO TRESNA BAT. Elkarrizketaren bidez harremana
sortu, sendotu eta gure lana hobeto egin genezake.

-Elkarrizketaren osagaiak ondorengoak dira ( Molleda Fdez 2012):

ESKAERA, GIZARTE LANGILEA ETA ERABILTZAILEA. Elkarrizketa bat egiten da eskaera bat
egon delako (dena den, tokia, testuingurua, harremana... ere garrantzitsuak dira.)

Hiru osagai hauen zenbait ezaugarrik bere ondorioak dakartzate, elkarrizketa baldintzatzen
dutelarik.

1. Elkarrizketan gizarte langilearen ezaugarri batzuk sortzen dira, ekintza
komunikatiboa baldintzatzen dutenak. Adibideak:

-lzaera, subjektibotasuna: Nola ulertzen duen errealitatea, zein den bere estiloa...



-Gizarte langilearen jardutea: a) Arazoa konpontzen duen pertsonaren idealizazioa,
dena konpontzeko giltza daukana, uste dut aurrean daukadana konpontzeko soluzioa
daukadala b) baliabide falta,inpotentzia, ezin dut egin.

Hauen ondorioa izan daiteke frustrazioa, erretzea eta ondorioz erabiltzailearen
nahiak ez betetzea. Hortaz, gure mugak ezagutu behar ditugu, kontziente izan behar
gara esku-hartzeak mugak dauzkala, beti egongo dela zerbait ezingo duguna egin eta
badaudela aldaketa behar dituzten egoerak ere ( imaginazioa).

Gizarte langilea ere ohartu behar da esku-hartzeak bere mugak ere badituela.

Erabiltzaileek ere baldintzatu dezake elkarrizketa:

-gogoa eta jarrera: kolaboratibo, bere kabuz dator edo gogo gabe, norbaitek esan
dioelako dator.

-ezaugarriak, egoera: ez da berdina adinekoekin edo haurrekin lan egitea, kultura
ezberdinetakoak izatea... Batzuetan honek sailkapenak egitera garamatza eta hau ez
dator bat gizarte langintzarekin. lzan ere, pertsona, erabiltzaile oro bere
singulartasunean tratatu behar da. Ez dugu pentsatu behar adineko denak berdinak
direla nahiz eta antzeko egoera batean aurkitu daitezkeen.

3. Eskaera: Elkarrizketa bat eskaera batean oinarritzen da, horregatik egiten da.Tradizionalki

eskaera hauek materialak eta presazkoak(berehalako erantzuna) izan dira.

Halaber, eskaerak konplexuak, dimentsio anitzekoak dira, ez da soilik arazo ekonomikoa,

atzean arazo sozialak ere egon daitezke. Eskaera argitu behar dugu ( hitzez hitzezko eskaria)

eta eskariaren zergatiak ezagutu.

Eskaeraren hiru dimentsioak:

a)

b)

HITZEZ HITZEZKO ESKARIA ( ESKARI LITERALA) : Erabiltzailea dator eta eskari bat
egiten du. Egoera bat dago eskaera bat daukana, normalean materiala eta nahiko
konkretua. Gure lana ezin da hitzez hitzezko eskari horretan amaitu, horren atzean
zer dagoen aztertu behar dugu, hau da ezin gara mugatu eskatu digun horren
inguruan informatzera. lzan ere, egoera eta beharra beti dago zerbaiti lotuta, hau
ulertu egin behar dugu.

ELKARRIZKETAREN EDUKI ESPLIZITUAK: Eskariaz aparte esaten duena eta
horretarako duen modua. Adibidez, etxe bat behar du, eta bere egoeraz ere
informatzen gaitu: familia, lana...

ELKARRIZKETAREN EDUKI ERLAZIONALAK: Esaten ez diren baina ikusten diren
elementuak, esaterako, dituen harremanak.



Elkarrizketaren bitartez, gizarte langileak eskaera argitu behar du, zergatik etorri den orain
erabiltzailea eskaera hori egitera. ESKAERAREN ZERGATIAREN GARRANTZIA. Beraz,
eskaerak asko baldintzatzen du elkarrizketa.

Eskaera/beharra/baliabidea. Ez da beti trimonio bat, honen baitan elementu desberdinak
aurkitu ditzakegu.

Gizarte Langintzako elkarrizketaren dimentsioak ( Rossell, 1989):

1. Harremana: Harreman profesionala sortu eta garatu, nahiz eta batzuetan hau
sortzeko zailtasunekin aurkitu (denbora falta, baliabide falta...).

2. Teknika: Teknika erabiltzeko beharra dago, horretarako teoria eta praktika behar
direlarik. Teknika ezberdinak daude.

3. Prozesua: Elkarrizketaren faseak. Elkarrizketak faseak ditu, bakoitzean gauza
ezberdinak gertatzen direlarik eta ezberdin ulertu behar direlarik. Esku hartzeko fase
denetan beti dago presente elkarrizketa.

Beraz, ikusten dugu nola fenomeno tridimentsionala den elkarrizketa.

-Gizarte langinztako elkarrizketaren ezaugarriak:

-Harreman eta ezagutzarako teknika da: Lehentasuna, harremanerako teknika dela,
harremana sortu, garatu eta sakontzeko. Banakako tenika da, baina taldeetan ere erabili
daiteke,horrez gain, zuzenekoa da, aurrez aurre erabiltzailearekin egiten dena.

- Gizarte Langilearen esku hartzerako erreferentzia markoa da, esku hartze osoan presente
dagoen elementua delarik.

-Elkarrizketa egitean faktore denek dute garrantzia (psikologiko, sozial...)

-Elkarrizketaren asimetria. Sarritan, bi rol daudenez gizarte langile eta erabiltzailearen
arteko harremanean asimetria nagusitzen da, simetriaren ordez. Gizarte Langileak
elkarrizketa kontrolatzeko nahia eta boterea daukala sinisten da, nahia botere gisara
ulertzera eraman gaitzake, zaila da simetria sortzea, baina asimetria ekiditeko teknikak ere
erabili behar dira, ez ahozko komunikazioa esaterako.

Izan ere, kontziente izan behar gara asimetria hori ematen dela eta ekiditen saiatu. Zaila da
guztiz ekiditea, baina posible da leuntzea. Adib: Hizkera, erabiltzailearen izena esan, gauza
informalak galdetu...



-Elkarrizketaren helburuak: (Testuinguruaren arabera ezberdinak izan daitezke)

Gehienetan elkarrizketak egitean helburu bat baino gehiago egoten dira. Batzuetan helburu
zehatzak egon daitezke, baina ohikoena da beharbada helburu batzuekin hasi eta beste
batzuekin amaitzea.

1. Erabiltzaileari informazioa eman edota orientatzea. Orientazioan zure aholkua ere
eman ahal diozu.

2. Erabiltzailearen gaitasun pertsonalak estimulatea (motibatzea). Ezaugarri eta jarrera
batzuk motibatu.

3. Beste erakunde/ profesional batengana orientatzea edo bideratzea. Iruditzen zaigu
arreta psikologikoa behar duela eta bertara orientatzeko txostenak edota datu
bilketak egiten ditugu. Informatu zer suporatzen duen desbiderazioak eta
desbiderazio hori burutzeko lanketa aurrea eramatea, txostena eginez esaterako.

4. Erabiltzailearen ebaluazioa burutzea. Adibidez, baliabide bat behar badu ebaluatu
zer punturarte betetzen dituen baldintzak baliabide horiek lortzeko edota behin
emanda jarraipen bat edota egoeraren balorazio bat egitea.

(Erabiltzailearen inguruko informazioa lortzea, baina hau orokorra da, elkarrizketa orotan
emango dena.)

Elkarrizketa beti izango da informazio iturria lortzeko bidea, baina batzutan asko
obsesionatzen gara horrekin, egin beharreko gauza bakarra balitz bezala, ahaztuz beste
helburu batzuk ere badauzkagula.

-Printzipio orokorrak elkarrizketan ( kode deontologikoa):

-Errespetu aktiboa: Errespetu aktiboa gizakiari, taldeari edo komunitateari, esku-hartze
profesional ororen ardatz gisa.

-Pertsonen onarpena: Gizakia onartzea, gizakia den neurrian, bere berezitasun eta
bereiztasun guztiekin.

-Balio-juiziorik eza : Balio judiziorik eza, ez gizakiari buruz ez gizakiaren baliabide, motibazio
eta beharrei buruz.

-Banan banan hartzea (indibidualizazioa): Banan-banan hartzea, esan nahi baita,
esku-hartze profesionala gizaki, talde edo komunitate bakoitzaren berezitasunetara egokitu
beharra dagoela.

-Pertsonalizatzea: Pertsonalizatzea, horrek eskatzen du onuraduna objektutzat ez baizik eta
eskubideak eta betebeharrak dituen subjektu aktibotzat hartzea esku hartzea egiten denean.



-Autodeterminazioa: Autodeterminazioa, gizakiaren askatasunaren eta, beraz, haren
egintzen eta erabakien erantzukizunaren adierazpide gisa.

-Elkarrizketa egiteko lekuak:

Elkarrizketa egiteko leku tipikoena gizarte langilearen bulegoa izaten da.

Bigarren leku tipikoena erabiltzailearen etxea.

Badaude tipiko edo oso normalak ez diren lekuak ere, esaterako, beste erakunde batzuk,
eskola, ospitalea, adinekoen egoitza, kartzela.... elkarrizketa erakunde baten baitan ere eman
daiteke, pertsona bertan bizi delako.

Azkenik, espazio informalak ere erabili daitezke, baina hau lan egiten duzun lekuaren
arabera onartua egongo da edo ez, nahiz eta gero eta ohikoagoa den hau, erabiltzailearekin
adostuz.

Lekua al den neurrian erabiltzailearekin adosten saiatu behar gara, biok eroso sentitzeko,
lekuak ere asko baldintzatzen duelako elkarrizketa. (Beharbada korrika egiten ez da
egokiena, nahiz eta hau indarra hartuz doan azken urteetan.)

Leku egokiaren ideia honek bilakaera izan du denboran zehar, leku egokienaren ideia edota
kontzeptua aldatu delarik:

Une batzutan bat zen leku aproposena eta beste batzutan bestea. Gizarte langintzaren
lehenengo elkarrizketak bulegoetan egiten ziren, hauek oso burokratikoak zirela, galdera
zuzenegiak eginez. Hau gizarte langile askoren iritziz deserosoa zen, polizia figura zeukatela
iruditzen baitzaien.

Horregatik, etxeetan hasi ziren egiten, hau eremu erosoa iruditzen baitzaien. Une batean ia
elkarrizketa denak etxeetan egiten ziren , baina honek bere arazoak zituela ere ohartu ziren,
etxeetan baldintza eta aukerak ezberdinak zirelako.

Gaur egun, kasuaren arabera aukeratzen da lekua, baina esan behar da bulegoko
elkarrizketak asko aldatu direla, gutxieneko baldintza batzuk ezarri direlarik: Pribatutasuna
eta komunikazioa bermatzea, denbora nahikoa izatea bermatzea eta jendeari ez
itxaronaraztea.

Eztabaida: Non hobeto, bulego edo etxean? Egoera eta arrazoien arabera, bata ala bestea
izango da leku egokiena.



-Bulegoan: Jada bertan zaude eta dena daukazu hor. Eskuragarriagoa da mundu osoarentzat,
lotsa gutxiago, baina aldi berean, bulegoak hotzaren irudia eman dezake.

-Etxean: Etxerarte joan behar zara. Beharbada erabiltzaile gisa erasotua sentitu zaitezke,
intimitatea gainditu. Baina aldi berean, erabiltzailea bere etxean dago eta bertan seguru
sentitzen da eta horrek elkarrizketa erraztu eta lagundu dezake. Hala ere, behar bada
kasuaren arabera ez da seguru sentitzen etxean ( biolentzia) , baina etxetik ateratzen bada
ere bere erasotzaileak ateratzen ikusi dezake.

Hala ere, etxe batera sartzea ere biolentoa izan daiteke gizarte langilearentzat.

Etxean arazoa badago, hau da etxean ematen bada konplikazioa ez da gomendatzen bertan
egitea elkarrizketa.

Hala ere, etxean elkarrizketa egitean informazio gehiago lortu genezake eta familiarekin
erlazionatu.

Bulegoan egitearen abantailak:

-Denbora. Bulegoan egitean denbora gehiago izaten duzu, eta errazastazun handiagoa duzu
denbora kontrolatzeko, hurrengo erabiltzailea etorriko delako bulegora.

-Zehaztasuna. Bulegoan elkarrizketa egiten zaude zehazki, etxean egiten duzun behaketa
hori murrizten delarik. l1zan ere etxera goazenean hasieran estimulu gehiago bideratzen
dituzu begiratzera, zehastazuna galduz.

-Elkarrizketa prozesuraren “kontrola”, bulegoan “gure terrenoan” gaude, gauzak errazago
egin.

Etxean egiteko abantailak:

-Gertutasuna eta eta erabiltzailearen erosotasuna (teorian). Neurri batean egia da, baina
txarto egin ezkero kontrako efektua lortuko dugu.

-Galdera batzuk ekiditen dira, gauza batzuk ikusi egiten ditugu jada eta ez dago galderaren
beharrik.

-Arlo pertsonala gehiago lantzea. Errazagoa da testuinguru honetan gai batzuetaz hitz
egitea.

Hala ere, abantaila hauek teorikoak dira, eztabaidagarriak dira. Leku bat edo bestea
esku-hartzearena , egoeraren, gure bizilekuaren, gure lantokiaren.... araberakoa izan
daiteke. Laburbilduz, leku hoberena izango da komunikazio ona ahalbidetzen duena,
erabiltzaileari “krisi egoera” gogorarazten ez diona.



2.3 Elkarrizketaren faseak:

Esku-hartzearen baitan asko dira egiten diren elkarrizketak.

Elkarrizketaren prozesua: Prozesu hau gezurra da, ez dira fase zehatzak, ezin dugu
elkarrizketa bat zati zehatzetan zatitu nahiz eta gauza batzuk hasieran, beste batzuk tartean
eta beste batzuk amaieran ematen diren. Fase artifizialak dira, ez dira egia, analitikoak dira.
Fase batzuk dira elkarrizketa hobeto emateko, ematen diren gauzak hobeto analizatzeko.
Prozesua existitu arren ez da lineala. Halaber, fase hauek aurki ditzakegun egoeren
informazioa ematen digute baina ez dira guztiz egia.

(O Fasea® PRESTAK
v

1. Fasea: HARRERA
W
2. Fasea: ESPLORAZIOA
v
3. Fasea: ELKARTRUKEA [AZALPENAK
v
4. Fasea: BUKAERA

v
(5. Fasea: EBALUAZIOA)

-0.fasea: Prestaketa. Berez ez da kontsideratzen elkarrizketa, elkarrizketa egin aurretik egin
edota jarraitu beharreko zerbait baizik.

Prestaketan erabili beharrekoa, egin beharrekoa edo kontuan izan beharrekoa:

-Informazioa: Kasuaren inguruko informazioa, aurreko elkarrizketaren informazioa (hau
badaukagu erabili behar dugu ), materiala... Elkarrizketan zenbat eta informazio gehiago
eduki, emaitza hobeak lortuko ditugu. Oso desberdina izango da erabiltzailea aurretik
gurekin egon bada edo ez informazio hau lortzera begira.



- Erabiltzailearekin kontaktua: Oso momentu garrantzitsua da eta askotan garrantzi gabeko
momentu gisa ulertzen dugu. lzan ere, honekin erabiltzailearekin harremana hasten ari
gara. Ez da elkarrizketaren partea baina elkarrizketa eta pertsonarekin izango dugun
harremana baldintzatzen du.

-Plangintza: Helburuak zehaztu eta elkarrizketaren eskema/ gidoia egin. Daukagun
informazioaren arabera plangintza baldintzatua izango da. Beharbada ez dugu ezagutzen
pertsona, baina daukagun informazioaren arabera zenbait helburu edota lortu beharreko
zehazten ditugu.

Askotan prestaketa honetan sartzen da ere lekua zehaztea eta hau egokitzea kasuak
eskatzen duenaren arabera.

-1.fasea: Harrera /Aurkezpena

Fase motza baina garrantzitsua, elkarrizketaren lehen unea.

-Harrera fasea oso aldakorra da elkarrizketaren baldintzen arabera. Ez da berdina
lehenengo elkarrizketa edota gerora atzetik datozenak, hasierako urduritasun edota
mesfidantza fasez aldatuz doa. Gainera lehen elkarrizketa honetan azalpen gehiago eman
behar dira hurrengo faseetan baino. Desberdina da ere erabiltzaileak eskatutako elkarrizketa
bada, erabaki propioa edota beste erakunde baten proposamenaren ondorioa bada,
deribazioa. Deribazio bat edota proposamen bategatik badator, behar bada defentsibara
bezala etorri daiteke, ez delako bere iniziatiba propioaren ondorio izan.

-Rapport: Konfiantzazko giroa sortu behar dugu erabiltzailearekin sintonia, feeling...
harrerako trebetasun eta taktikak (small talk) landuz: Irribarrea, pertsonaren izena
erabiltzea, eskua ematea, esertzeko gonbidatzea...Harrerako trebetasunen artean solasaldia
hasteko gaitasuna egongo litzateke, batzuek erraztasuna daukagu ezezagunekin hitz egiteko,
beste batzuek gutxiago.

Harrerako momentuetan, hasieran beti sortzen da hitz egiteko gaiaren inguruko zalantza.
Gomendatzen da futbol eta politikaz ez hitz egitea. Beharbada, small talk, garrantzia gutxiko
gaiak, eguraldia, 0so 0so motza ere ez da izan behar, ezin dezake eman presa daukagula.

-Erakunde eta GL-ren aurkezpena: Aurkezpenak eta mugak zehaztea. Aurkezpena egiten
dugun unean , mugak ere zehaztu behar ditugu. Kokapen bat egiten dugu, zer egingo dugun
eta zer ez zehaztuz. Ez dugu pentsatu behar laguntza eske datorrena ez dakila zergatik
datorren, denok daukagu nahasketa.



-Elkarrizketaren markoa eta kokapena ( el encuadre de la entrevista) . Hemen elkarrizketa
kokatzen dugu, zein helburu ditugun zehaztuz. Elkarrizketaren ildo nagusiak zeintzuk diren
aipatu, gutxi gorabehera badakigu zelako elkarrizketa izango den eta zein helbururekin,
proposamena planteatzen dugu.

Bigarren elkarrizketa bada, “encuadre” hau egiteko aurreko elkarrizketaren laburpen bat egin
behar dugu .

-Eskaeraren aurkezpena. Harrera nolabait amaitzen da erabiltzaileak bere eskaera zehazten
duenean, esatean edo hau aurkeztean. Batzuetan harrera berehala amaituko da, eta beste
batzuetan ordea gehiago kostatuko zaigu erabiltzaileak bere eskaera zein den zehaztea.

Elkarrizketaren garapena (esplorazioa eta elkartrukea)trebetasuna

Bi fase hauek elkarrizketaren erdian ematen dira, elkarrizketaren garapena, gorputza
direlarik. Batzuek 2 eta 3 faseak elkartzen dituzte, beste batzuek ordea bereizten dituzte.
Nahiko fase metodologikoa da.

-2.fasea: Esplorazioa (analisia)

Esplorazioa (analisia) : Erabiltzaileak hemen eskaeraren azalpena egiten du. Fase honetan
hau gehiago azaltzeko aukera ematen diogu, pertsona askatasunez hitz egitera gonbidatu,
galdera irekiak...trebetasunak erabiliz(entzumen aktiboa, galderak...) Horrela gu hemen
eskaeraren analisia egiten hasten gara (batzuetan eskaera ez dago zehaztua eta horregatik
gehiago analisatu behar dugu. )

-3.fasea: Elkartrukea-azalpenak
Elkartrukea-azalpena-argibideak:
Hemen paper edota parte hartze aktiboagoa daukagu, informazioa zehaztuz, berriz ematen
(erabiltzaileak esandakoa berari bueltatu beste hitz batzukin, galdera bidez...), eskaera
argitu eta zehaztuz, beharbada lehen diagnosi bat egin genezake esku-hartzea hasteko.

Hau da hemen jada gure pelikula sortuz joan gaiteke.

Garapen fase hau oso ezberdina da lehenengo elkarrizketa eta bakarra bada edo elkarrizketa
gehiago egiteko asmoa badago.



-4 .fasea: Bukaerai

Ezaugarriak:

Azken fasea edo bukaera. Azken fase honek ere eragina dauka helburuetan, garrantzia
eman behar diogu amaierako fase honi.

Bukatzeko zailtasun batzuekin aurkitu gaitezke.

-Agurtzeko taktikak eta trabak. Gradualki egin behar da amaiera, ez bat-batean eta
erabiltzailea ulertuz joan behar da noiz goazen bukatzen. Batzuetan elkarrizketetako
denbora markatua dago, beste batzuetan ez. Noiz bukatuko dugun badakigu ondo egongo
litzateke erabiltzaileari denbora mugatu bat daukagula adieraztea eta prest gaudela berriro
ere geratzea.

-Elementu berririk ez. Amaitzen ari garen heinean ez da gomendagarria gauza berriak
komentatzen hastea. Batetik jendeak denbora bat behar duelako gauzak esateko eta bestetik
bat bateko informazio horrek ez dakigulako zer suposatuko dion besteari. Elementu berriak
ekidin edo postergatzen saiatu behar gara, beste momentu batena tratatzen.

-Bukaera “motak”. Bukaera denak ez dira berdinak eta bukaera denak ez dira benetako
bukaerak. Ez da berdina lehen elkarrizketako bukaera bakarra bada edota gehiago egongo
badira edota urte luzean zure erabiltzailea izan denarekin esku-hartzea betirako amaitzea.

Gomendioak:

-Arreta eta jarrera ulerkorra mantentzea beharrezkoa da.
-Laburpena:

1. Elkarrizketan izandako une eta informazio interesgarrienak.

2. Erabiltzaileen parte hartze aktiboa eta motibazioa azpimarraztea. Gauza positiboak
bilatu behar ditugu. Elkarrizketan elementu positiboak ateratzen saiatu eta
elkarrizketatuari bueltan eman behar dizkiogu.

3. Akordio eta erantzukizunak.

4. Hurrengo topaketaren plana eta data.

-5.fasea: Ebaluazioa edota ebaluaketa

Elkarrizketa bukatu da eta erabiltzailea joan da. Elkarrizketa ez da bukatzen erabiltzailea
doanean, gomendatzen da erabiltzailea doanean guk elkarrizketa horrekin zerbait egitea.



-Batetik gizarte langilearen HAUSNARKETA legoke eta bestetik elkarrizketaren
ERREGISTROA.

Erregistroa ahal den neurrian egin behar da, honek gerora asko laguntzen duelako
eguneroko informazioan nahiz eta gero praktika profesionalean ez dagoen asti edo
baliabiderik hau egiteko.

2.4 Elkarrizketa motak:

Halaber, elkarrizketaren faseak akademiatik egiten diren konstrukto artifizialak dira eta baita
motak ere, gauzak hobeto ulertzeko. Ez zaigu horrenbeste interesatzen sailkapena,
elkarrizketa mota desberdinak ulertzea da gure helburua.

Elkarrizketa motak sailkatzeko irizpideak:

1.Elkarrizketatuen kopuruaren arabera: Banakako elkarrizketa, familia elkarrizketa
(batzuetan ez da ulertzen mota gisa,tarteko zerbait gisa ulertzen da, banakako elkarrizketa
gisa baina pertsona bat baino gehiagorekin dena) eta talde elkarrizketa.

2. Helburuaren arabera: (Markatu zer testuinguruan egiten den elkarrizketa) (Batzuetan
helburu bakarra dago, beste batzuetan ez. Batzuetan helburu bat baino gehiago
daudenean saila da sailkapen bat egitea. )

-Informatzailea:Erabiltzaileari informazioa eman ( zer zerbitzu, baliabide, eskubide... dituen
esan ).

-Orientatzailea:Informatzailea baino pausu bat haratago doa, gizarte langile gisa gehiago
busti, jada aukeraketa bat egingo dugu.

-Bideratzailea: Pertsona beste profesional edo erakunde batengana bideratu. Batzuetan
egoeraren arabera pertsonak elkarrizketa bat egin behar du gizarte langilearekin beste pausu
bat ematera heltzeko. Batzuetan elkarrizketa pausu bat bihurtzen da.

-Terapeutikoa:Gizarte langileak ez dira terapeutak, nahiz eta batzuetan terapeuta papera
hartzen duten beste profesional batzuen jardunean sartuz. Kasu honetan elkarrizketa
motibatzaileari egiten dio erreferentzia, hau prozesu luze baten baitan ematen delarik. Guk
ez dugu inor sendatzen, horregatik ez gara terapeutak, nahiz eta lehen beharbada bai, lehen
terapia beste era batera ulertzen zelako.

-Ebaluazioa eta jarraipen elkarrizketa: Elkarrizketaren amaieran egiten dena edo
elkarrizketaren baitan momentu konkretuetan, aurrera eramaten ari garen hori bide egokitik
doan ala ez frogatzeko. Jarraipen elkarrizketak ere egiten dira hainbat pausu jarraitzen
dituen esku hartze baten aurrean gaudelako eta gauzak aurrera ondo doazen frogatzeko.



3. Elkarrizketa motaren arabera, elkarrizketatzeko eraren arabera :

-Informala edo librea, egitura gabea: Gidoi gabeko elkarrizketa bat da, pentsatu eta markatu
gabe eginda, erabiltzailea libreki esprestatu dadin. Aurrera eramateko zaila da, informazio
asko galdu genezake, prozesua bera ere nahiz eta hasiera batean pentsa genezake errazena
dela.

-Elkarrizketa egituratua edo estandarizatua: Nahiko gutxi ematen dira, ez dira egokienak
gizarte langintzarentzat. Dena den, kasu konkretu batzuetan oso zehaztua dago zer galdetu
behar den edota zer informazio jaso nahi dugun eta ondorioz hau erabiltzen da. Mota
honetako elkarrizketetan gidoi bat prestatua dago, jarraitu beharreko pausuak zehaztuak
daudelarik. Batzuek “al pie de la letra hartzen dute”, beste batzuek ordea moldatu erakunde
zein zerbitzuaren arabera. ( Esaterako erabiltzen diren eskala estandarizatuak hitza zenbaki
bihurtzen dutenak.)

-Elkarrizketa erdiegituratuak:Gure esparruan gehien erabiltzen duguna da. Modu
desberdinak daude gauzak galdetzeko, hau da elkarrizketa estandarizatua egon daiteke baina
moldatu egin genezake daukagun ingurune edo testuinguruaren arabera.

-Planifikatua: Adostutako prozesu bat da, esku-hartze batean lehen elkarrizketa bat baino
gehiago badaude hirugarrena esaterako planifikatua izan daiteke. Esku hartzea planeatzean
elkarrizketa bakoitzarekin zer egin erabakitzen dugu azken finean. Elkarrizketa hauek
planifikatuak dira, nahiko sinpleak edo emozio gutxiagorekin bizitzen direnak zer egin behar
den zehaztua dagoelako.

4. Esku-hartzearen fasearen arabera:

-Lehen uneko elkarrizketa edo lehenengo elkarrizketa (harrerakoa): Esku-hartze luzeetan
elkarrizketa bat baino gehiago egoten dira. Oso ezberdina da lehen elkarrizketa edo
hirugarrena egitea.

-Hasierako diagnosiaren elkarrizketa: Diagnostiko bat daukagu, hau bigarren unean egiten
da, erabiltzaileak badaki zertan datorren. Informazio gehiago jasotzen da, eskaria zehazten
da, beharbada jarraipena egitea...

-Elkarrizketa ardaztua (fokalizatua): Elkarrizketa manipulatua da, arlo edo gai batean
zentratzen dena. Esku hartze potente eta luze batean, elkarrizketa eremu batean ardaztea
edota fokalizatzea, horretan zentratzea. Gauza da gizarte langintzako elkarrizketak oso
orokortzaileak direla, baina elkarrizketaren baitan uneren batean gertatu ahal da esparru
zehatz batean zentratzea (osasuna, hezkuntza...) , horrela informazio baliogarria lortuko
baitugu.



-Elkarrizketa “tratamendu gisa”:Elkarrizketaren diagnostikoa egin eta gero erabiltzen da,
terapeutikoarekin edota motibazionalarekin lotura handia dauka. Elkarrizketaren bidez
aldaketak sortzen ditugu erabiltzailearengan eta hortik tratamendu hitza erabiltzearena
etorri daiteke.

-Lehen elkarrizketaren garrantzia eta ezaugarriak:

- Garrantziaren arrazoiak: Lehen elkarrizketa oso garrantzitsua da , eraviltzailearekin
daukagun harremanaren lehen topaketa delako. Elkarulermen baten oinarriak
ezartzen dira, baina bere zailtasunak izan ditzake, ez dugulako aurrean dugun hori
ezagutzen eta ezagutzeko saiakera bat egin behar dugulako.

- Lehenengo kontaktuko elkarrizketa motak:
1.Lehen kontaktua erakundearekin.
2.Lehen kontaktua gizarte langilearekin.

Oso garrantzitsua da gure lehen elkarrizketan gaudenean erabiltzaileari ez
transmititzea lehen elkarrizketa horretan gaudela.

- Eskaeraren, (elkarrizketa egiteko) erabakiaren iturriak:

1. Erabiltzailearen erabakia.

2. Erakundearen erabakia, erakunde batek bideratua. Normalean guregana
bideratzen dutenean txosten batekin dator, informazioarekin eta horrek
erraztu egin gaitzake prozesua aurrera eramatea.

3. Beste pertsona (erabiltzailearen ordez).

-Lehen elkarrizketa batean sor daitezkeen arazoak: ( Richmond 2005: 102-11)

Itxarondakoa ez jasotzea.
Prozesua jarraitu behar duela ahaztea.
3. Erabaki azkarregiak hartzea. Beharrezkoa bada 2 edo 3. elkarrizketa bat egin behar
dugu.
2.5 Elkarrizketaren metodologia: Zer begiratu elkarrizketaren metodologiari dagokionez?
a)Elkarrizketarako zailtasunak:
-Erabiltzailearen zailtasunak:

Erabiltzailearekin harreman zuzena daukaten zailtasunak ondorengoak dira:

1.Ezintasunak/ ezgaitasunak: Adibidez, hitz egin edo entzuteko zailtasunak dituzten
erabiltzaileekin  edota ezgaitasun psikikoak dituztenekin zailtasunak izan genitzake



elkarrizketa aurrera eramateko orduan, espresioa edota espresatzeko gaitasunak baldintzatu
ditzakete edota oztopoak izan elkarrizketatzeko.

2.Egoera emozionala: Lehen elkarrizketa batean erabiltzailearen egoera emozionala berezia
izan daiteke, ez gaitu ezagutzen, mesfidantza, beldurra, inseguritatea, batzuetan
oldarkeria.... Beste batzuetan erabiltzaileak aurreiritziak ere izan ditzake erakundearekin,
instituzioaren aurkako sentimenduak.

3.Hizkera: Batzuetan erabiltzaileak ez du gure hizkuntza ulertzen eta horretara egokitu behar
gara, behar bada traduktorea sartu behar dugu, honek elkarrizketa baldintzatzen duelarik.
Horrela, komunikazioa bermatuko da bai, baina baldintzatu ere bai. Bestalde batzuetan jerga
edota ulertzeko zailak diren hizkerak erabiltzen dituzte erabiltzaileek ere.

-Gizarte Langilearen zailtasunak:

1.Gure egoera emozionalak ere baldintzatu dezake elkarrizketa eta honetaz kontziente izan
behar gara. Elkarrizketa aurretik eztabaida izatea, lan prekario baten baitan egotea lanean,
emozionalki gaizki sentitzea baldintza ezberdinengatik...

2.Batzuetan pertsonak garen heinean gutxiespena edo ezinikusia sentitzen dugu
erabiltzailearekiko, horrek gure arteko harremana guztiz baldintzatzen duelarik. Hau
saihesten saiatu behar gara, era askotako erabiltzaileak jasoko ditugu, nahiz eta jakin hau
zaila dela. Ezin izan lan egin erabiltzaile perfil batekin bere etniagatik, bere erlijioagatik,
berak mundua ulertzeko daukan moduagatik....

Zer egin ezintasun honen aurrean? Laugarren mailan gainbegiraketa asignaturan lantzen da.
3.Hizkera: Ahoskera zaindu behar dugu bai, baina oso garrantzitsua da ere zer nolako hitzak
erabiltzen ditugun(kolokiala). Administrazio munduan asko erabiltzen dira sigla eta
akronomikoak, kontuan izan behar dugu hauek erabiltzaileak seguruena ez dituztela
ulertuko. Oso tipikoa da konturatu gabe aurreko hauek erabiltzea, eta seguruena
erabiltzaileak ez duela ulertuko, erabiltzaileak bezalako erregistroa erabili behar dugu.

-Inguruarekin (inguruneko trabak) lotutako arazoak:

Askotan ez gara ohartzen baina inguruneak asko baldintzatzen gaitu komunikatzerako
orduan.

1.Espazioa: Non kokatzen garen, zer nolako eremua daukagun, altzairuen baldintzapena....



2. Inguruko zaratak: Asko baldintzatzen dute komunikazioa nahiz eta sarri ez garen ohartzen.
Adb: Obrak, inguruko zaratak... askotan oso altu hitz egiten dugu zarata ekidin naihean eta
hau ez da ondo geratzen elkarrizketetan.

3.Etenak: Askotan ez ditugu espero, bapatekoak dira, baina beste batzuetan nahita ematen
dira. Nahita eman daiteke, behar bada erabiltzaile oso astuna badaukazu zure lankide bati
esan sartzeko bulegora 40 min barru esanez jada bukatu behar duela. Bestalde erabiltzaileak
ere hitz egin dezake bere auzokoarekin esanez etxeko bisita mozteko adibidez.

4.Unea: Badaude momentu batzuk ez direla egokiak komunikazioa aurrera eramateko. Ez da
berdina goizeko lehen orduan edo atsaldean egitea. Ez da berdina elkarrizketaren gerora
beste zereginen bat baduzu edota gauzak badituzu egiteko edo ezer ez.

b)Elkarrizketarako trebetasunak: Trebetasunak ugariak dira baina elementu batzuk
garrantzitsuak dira.

1.Behaketa: Ez =zaigu interesatzen bakarrik erabiltzaileak dioena, badaude behatu
beharrekoak diren aspektuak ere.

2.Entzuten jakitea: Ez da berdina entzutea edo aditzea. Prozesu fisikoa entzutea da eta
mentala edo psikikoa entzuten duzun hori prozesatzea. Hau da elkarrizketan prozesu psikiko
horretan geratu behar gara.

Tenemos que escuchar, no solo oir.

3.Elkarrizketaren prozesua eramaten jakitea: Elkarrizketaren prozesua eramatea gure lana
da. Ez dira pausuak zehatz mehatz jarraitu behar, baina prozesu edota bide bat markatu eta
aurrera eraman behar dugu.

4.Denboraren kudeaketa: Leku askotan gomendatzen da lehen elkarrizketan denbora
gehiago ematea. Ordea beste askok, administrazio edo instituzioek ulertzen dute lehen
elkarrizketa oso orokorra dela eta gerora joango garela sakontzen. Bukaera eta faseen
garapena trantzisionalki egin behar dugu, gradualki eta pertsonaren erritmora egokituz, bere
erritmoa errespetatu beharra daukagu.

5. Galdetzen jakitea.

6. Isiltasunak egiten jakitea eta hauek errespetatzea.



c) Galderak:

Ahozko komunikazioaren baitan saihestu beharrekoak: Kritikak, garrantzi gabeko gaiak,
aholku gehiegi ematea...

Soilik beharrezkoak diren galderak egin behar ditugu. Askotan ezjakintasunagatik edo
isiluneak betetzeagatik galdetzen dugu eta ez da hori egin behar, soilik galdetu behar dugu
erantzuna jakin nahi badugu. Batzuetan informazioa lortzeko nahi edo obsesioak
beharrezkoak ez diren galdera asko egitera garamatza.

Galderen helburuak: Harremana sortzea, informazioa jasotzea eta elkarrizketaren prozesua
“menperatzea” (erantzunak “bideratzea”) dira.

Galdera komunikazio prozesuaren atal bat da.

Galderen inguruko gomendioak:

1. Galderen kopurua ( ez dago galdera kopuru perfekturik, ez gehiegi ez gutxiegi. Gure
inpresioagatik jakin behar dugu galdera larregi egiten ari garen ala ez. Dena den ez
dago neurtua zenbat egin behar ditugun eta zenbat ez, batezbesteko kopurua egin.
Gutxi egiteak dirudi ez duzula interesik, gehiegi egiteak, interes gehiegi.

2. Galdera zailak edota delikatuak printzipioz ekidin behar dira. Baina galdera hauek
egitea beharrezkoa bada, saiatu behar gara une egokia bilatzen, bestea eroso
sentiarazten.

3. Galderen arrazoia azaltzea edota esplikatzea. Berdin du zer galdetzen dugun, hori
zergatik galdetzen dugun azaltzen badugu.

4. Galderen egokitasuna eta desegokitasuna. Dena galdetu daiteke, baina momentua
eta forma bilatu behar dugu.

Kontuz ibili behar gara galderak noiz, nola, zenbat, nolakoak.. egiten ditugunarekin.

-Galdera motak:

-Irekiak: Erantzun luzea eta zabala emateko aukera ematen dutenak. Batez ere,
lehenengo elkarrizketan edo elkarrizketaren hasieran egiteko egokiak, izan ere
hasiera batean ez da egokia galdera zehatzekin hastea, horrela informazioa galdu
daitekeelarik, beharbada erabiltzailea deseroso sentituz. Zehazki, Gizarte Langintzan
oso egokiak dira, horrela, erabiltzaileak nahi duena nahi duen bezala erantzun
dezakeelarik (askatasuna) edota erabiltzailea hitz egitera gonbidatzen dugularik.
Halaber, informazio orokorra lortzeko erabiliak dira.

Dena den, desabantailak ere badauzkate, izan ere batzuetan erabiltzailearen
deserosotasuna eragin dezakete galdera irekiek , nahiago dutelarik zehaztasun bat



ematea. Gainera, galdera ireki gehiegi egiten badira, gaitik urruntzeko arriskuarekin
aurkitzen gara. Batzuetan galdera irekiekin orokortasunean gelditu gaitezke.

Elkarrizketa galdera irekiekin hasi eta pixkanaka izten doa, galdera zehatz edo itxiekin
(enbutuaren teoria).

Adb: Hitz egidazu zure familiari buruz, konta iezaidazu nolakoa izan zen edan zenuen
azken aldia?

-ltxiak: Erantzun mugatua daukatenak dira ( erantzun zehatza edo bai/ez).
Orokorrean ez dira gomendagarriak gizarte langintzako elkarrizketan, nahiago dugu
harremana beste modu batean sortu eta izan. Dena den, beharrezkoak dira
informazio zehatza lortzeko (adib, datu soziodemografikoak) eta datuak/ hipotesiak
egiaztatzeko. Oso praktikoak dira fitxa soziala egiteko, espediente bat bezala,
informazio oso sistematizagarria jarri. Hau da, gomendagarriak dira zenbait kasutan,
hala nola: Elkarrizketaren prozesuaren zenbait momentutan , orokorrean asko erabili
gaia zentratzeko, normalean bigarren momentu batean. Baita ere, erabiltzaileak
komunikatzeko arazoak dituenean (shock egoera, blokeoa emozionalki...)

Adb: Zenbat pertsona bizi zarete etxean?

Zehar galdera edo galdera zirkularrak: Familia terapietan erabili. Esaterako amari
galdetu nola ikusten duen bere alabaren erreakzioa, edota alabari ama edo
aitarena... ez da bakarrik bakoitzak zer sentitzen duen baizik eta bakoitzarentzat nola
eragiten duten bestearen portaerak. Taldeko esku-hartzean eta terapia familiarrean
erabiltzen dira.

Ezaugarriak:

- Galdera “gurutzatuak” dira, erantzunak ez dira “zuzenean” bilatzen.
-Besteei buruz galdetzea (portaerak, iritziak...)

-Inpartzialtasuna eta “partekatutako bertsioa”.

Helburuak:

-Parteen alderdi enpatikoa aktibatzea, besteak ohartarazi egiten dutenaz eta horrek
daukan eraginaz.

-Egoerak izan ditzakeen bestelako esanahiak aurkitzea.

-Elkarrekintzen inguruan ikertzea.

Oso erreza da egitea, baina zaila liatu gabe egitea, inor mindu gabe. (Zirkuluan,
elkarri zeharkatuz) esku hartze potenteak familietan, agertzen diren gai asko familian
ez dira izan tratatuak oraindik.



Ispilu / oiartzun galderak:
Erabiltzaileak esandakoa galderaren bitartez “itzultzea” erabiltzaileari. Helburuak:
ulertu izana konprobatzea, enpatia (ulertzeko jarraitzen ari zarela, zurekin nago
esaten duzun hori entzuten) adieraztea, gaia zentratzea (iruditzen zaizun horretan
sakontzeko galdera bidez).

Galdetzaileekin hasten diren galderak: (Zer galderak eta zergatik galderak). Zenbat,
nola... Ez da gomendatzen galdetzaile asko erabiltzea, oso zehatzak izatera iritsi
daitezkeelako.

Zer partikularekin hasten diren galderak: Galdetzaileekin hasten diren galdera
hoberenak edo gomendagarrienak. Erabiltzaileari askatasuna ematen diote
erantzuteko, galdera ireki eta moldagarriak direlarik, zehaztasun gutxirekin. Hauen
abantaila hori da, zehaztugabetasuna.

Zergatik partikularekin hasten diren galderak: Galdetzaileekin hasten diren galdera
desegokienak dira. lzan ere, erabiltzaileentzat deserosoak izan daitezke, ez ahozko
komunikazioaren bidez erosoagoak bihurtzeko aukera dagoen arren. (Nolatan uste
duzu?... Hobeto egongo litzateke.)

Hauen bidez botere eta asimetriaz baliatzen ari garela ulertu daiteke eta horri aurre
egin behar diogu.

Saihestu beharreko galderak:

1. Galdera nahasiak ( “ilunak”): Ulertzen ez diren galderak, adibidez gizarte
langilea urduri badago atera ahal zaizkionak. BatzuEtan hobe da isilitzea
galdera nahasiak planteatzea baino, eta kontziente izan behar gara egiten
ditugun galderen arabera erabiltzailea nahastu dezakegula.

2. Galdera bideratuak (“ iradokitzaileak”) : Bestearen erantzuna zein izango den
suposatu egiten dutenak. Adb: Hobeto zaude ezta? Honekin bai bat
erantzutea bilatzen dugu. Hauen bitartez erabiltzailearen erantzuna
bideratzen dugu, erantzutea nahi duguna bideratzen dugu, galdera erretoriko
bat bezala.

3. Galdera bikoitza/ galdera-erasoa ( “bonbardaketa”): Bi galdera edo gehiago
aldi berean egiten direnean. Zertaz hitz egingo dugu gaur? Zure lanari buruz?
Zure bikoteari buruz? Hau da bi galdera egin batera baina bat hautatu
daiteke. / Bonbardaketa, milaka galdera aldi berean.

4. Orokorrean, erabilera mugatua duten galderak:

Galdera zehatzak edo itxiak, zergatik galderak eta galdera zuzenak (noiz,
norekin, non, nola...).



d) Isiltasunak elkarrizketan:

-Isiltasun-motak:(Trevithick, 2002)

Isiltasuna kulturala da, leku bakoitzean hobe edo txarrago ikusi.

-Isiltasun sortzaileak edo sormen isiltasuna: Jendeak perntsatzeko, informazioa pilatzeko...
erabiltzen dira. Erosoak dira eta orokorrean jendeak ondo eramaten ditu (positiboa).

-Isiltasun nahasiak (edo atsekabegarriak) : Isiltasun deserosoa, urduritasuna dago. Zerbait
ezkutatu daitekeelako, pertsonek hitz egiteko beldurra(negatiboa).

-Erabiltzailearen isiltasun motak: Batzuk naturalki sortzen dira eta beste batzuetan
probokatuak dira gizarte langilearekin gatazka bat sortzeko:

1.Errefusa/ arbuioa. Erabiltzailea isiltzen da ez duelako elkarrizketan parte hartu nahi
(protesta bezala, oso deserosoa ez dauka kolaboratzeko nahirik).

2.Amaierakoa: Batzuetan jendea isiltzen da ez daukalako beste ezer esateko.

3. Islatzailea/ pentsakorra: Pertsona pentsatzen, hausnartzen, ideiak antolatzen...
dabilelako isiltzen da. Elkarrizketan batzuetan denbora behar da ideiak antolatzeko, zer esan
pentsatzeko eta isildu egiten gara. Batzuetan nahiago dugu pentsatu komentatu aurretik.
4.Emoziozkoa/ hunkigarria: Batzutan emozioengatik pertsonak arazoak ditu bere ideiak
azaltzeko edota emozioak adierazteko, deserosoa izan daiteke baina ez da errefusa edo
arbuio isiltasun bezala, ezberdin tratatu behar dugu.

5.Indar berritzailea: Askotan emozio asko sentitu eta gero atsedena behar duzu, berriz hitz
egiteko indarrak hartu behar dituzu.

-Isiltasunen kudeaketa:

1.Nola jokatu erabiltzailearen isiltasunaren aurrean?

- Errespetatu. Erabiltzailearen erritmoa errespetatu behar dugu, isiltasuna ez apurtzen
saiatu behar gara, errespetatu egin behar dugu, lasai egonez ahal den neurrian.

- Ez ulertu oztopo bezala. Ez dugu oztopo edo porrot gisa ulertu behar, isiltasunak
askotan oso probetxagarriak izan daitekezke, elkarrizketa hobeto antolatzeko,
pertsona hobeto espresatzeko... Deserosoak ez du esan nahi hortik ez denik ezer
polita aterako.

- Isiltasunaren inguruko galderak. Ez dugu galdetu behar isiltasuna, erabiltzaileak
isiltasun hori apurtu ostean, itxaron egin behar dugu eta gero galdetu.Dena den ez



dago adostasunik galdetzearen edo ez galdetzearen inguruan. Ahal den neurrian ez
egin lehen momentuan, hau deserosoa da.

- Isiltasuna eta gero gomendatzen da galderak ez egitea oso zehatz edo zuzen. Ez egin
galderak baina bai hitz egiteko gonbiteak ( zertaz ari ginen...)

2.Gizarte langilearen isiltasunaren arrazoiak edo zergaitiak:

Batzuetan gizarte langilea isilik geratzen da probokatuta, teknika bezala. Erabiltzailearen
parte hartzea bultzatzeko, hitz egiteko gonbidatzeko, guk gehiegi hitz egiten badugu
besteari ez diogu aukerarik ematen hitz egiteko, isiltasuna betez.

Erabiltzaileari denbora emateko eta giroa lasaitzeko. Batzuetan, behar dira isilunezko
denbora hauek erabiltzaileek hitz egin dezaten.

e)Elkarrizketaren taktikak edo teknikak

1.Argitzea: Mezuaren edukia ondo ulertu dela konfirmatzea. Hipotesiak okerrak ez direla
izango konfirmatzeko egiten dugu(prozesu oso orokorra).

2. Parafraseatzea: Erabiltzaileak esan duena beste era batean esatea (baieztatzeko taktikak) .
Gure ustez erabiltzaileak esan duena beste hitz batzuen bidez esan. Batzuetan nahita erabili
hitz ezberdinak ikusteko ea benetan ulertu dugun erabiltzailea. Orokorrean oso praktikoa da
istoria nondik nora doan jakiteko. Baina batzuetan oztopoak jartzen ditu, erabiltzaileak
pentsatzen duelako ez dituela ondo esan gauzak edota galdera tranpak direla
(konkretuagoa).

Bi hauek konfirmazioa lortzeko tresnak dira. Parafraseatzea ezberdin argitzea.

3.Laburbiltzea: Laburpena funtsezkoa da elkarrizketaren fase ezberdinetan ( bigarren
elkarrizketan, hirugarren elkarrizketan, bukaeran...) .Laburpena gaia zentratzeko erabili,
daiteke orain arte .... esan didazu, baita gaira bueltatzeko, baina bukaeran ere erabili
daiteke. lzan ere, laburpena oso garrantzitsua da, pixka bat zentratzeko.Baliteke izatea
laburpena egiteko parafraseoa erabiltzea.

Elkarrizketa oso fokalizatua ez badago, gai asko lantzen dira.

4. Gaitik ez aldentzea: Garrantzitsua da planteatu diren helburuak egoki betetzeko. Gai asko
lantzean gaitik aldentzeko arriskua hor dago, eta kontuan izan behar dugu.

5.Gaiaz aldatzea: Orain arte landu ez diren gaiak azaltzea ( galderekin ...) .Batzuetan gai
batez asko hitz egiten dugu eta gaia aldatu nahi izaten dugu , aldaketa hau ez da artifizialki



eman behar. Aurrez gaia landu bada errazagoa da gaia aldatzea ( esan genun bezala...) gai
berria bada gehiago kostatzen da, kontu handiz egin behar da, ezin da artifizialki geratu.

f)Erregistroa: ( Zerbait praktikoa izan behar da, ez dugu informazio asko hartu behar.)

-Helburuak: Informazioa jasotzea, gertatutakoaren ebaluazioa, esku hartze eta kasuen
jarraipena erraztea. Erregistroan elkarrizketan gertatutakoa, ez horrenbeste pertsonaren
historia, horretarako beste dokumentu batzuek daude.

-Motak:
-Narrazio erregistroa: Gertatutakoaren deskribapena. Luzea/ laburtuta.
- Laburpen erregistroa: sintesia, fitxa...

-Datuen hautaketa: Erregistro hau gizarte langilearentzat da, zuretzat idatzi behar duzu.
Hobe da ideiak gainetik eta azkar jartzea. Hurrengo elkarrizketari begira autokritika egin
behar dugu.

-Notak hartu behar ditugu? Orokorrean ez da gomendatzen notak hartzea. Sortzen den
sentsazioa oso burokrata da kasu egiten egongo ez bazina bezala. Baina gomendatzen da
notak hartzen badira erabiltzaileari hori egingo dugula abisatzea, baimena eskatuz bezala,
hau egingo dut bale?

Erregistroaren eredua, praktikan egina.

Espediente Zbk

(Erakundearen iZena): ... ... e eeeeenees e
Zentroa/Zerbitzua/Saila:................cooooocoeireeieesees g esseneersssrensasans
JIraupena:

Elkarrizketaren helburua:
Elkarrizketaren garapena:

Balorazica/Ebaluazioa:
Elkarrizkatuaren jarrera
Gizarte Langilearen charrak/iruzkinak
(Prozesuaren autokritika)

Hurrengo elkarrizketa (hala badagokio)
Helburua
Lekua/Egquna/Crdua
(Eskatutako dokumentazica)




3.GAIA: ETXEKO BISITA

3.1 Definizioak

3.2 Jatorria eta bilakaera

3.3 Etxeko bisitaren helburuak eta ezaugarriak
3.4 Etxeko bisita motak

3.5 Etxeko bisitaren faseak

3.1 Etxeko bisitaren definizioak:

1.“Gizarte langileak etxe batera egindako bisita da, honen helburua erabiltzailearekin edota
bere familiarekin, eta bizi den esparruan harreman zuzena edukitzea delarik. Etxeko
bisitaren helburua ikertzea, laguntzea edota aholkua ematea izan daiteke” (Ander-Egg,
1995).

-Bisita profesional bezala ulertzen da, gizarte langilearen eginkizun gisa.

-Etxea, auzoa, testuingurua... ere bada, harremanak dira. Hain zuzen ere, etxe kontzeptua
ezberdina da kasuaren arabera eta etxe kontzeptua , kontzeptu zabal gisa ulertu behar dugu,
ez irudikapen klasikoa egin.

-Etxeko bisita egiten dugu iruditzen zaigulako kasu horretan ezinbestekoa dela
erabiltzailearekin beste testuinguru batean esku-hartzea (dinamika familiarra).

-Harreman zuzena sortzen da, aukera gehiago daude zenbait gai edo gauzataz hitz egiteko.

-Etxeko bisitak, helburu ezberdinak izan ditzake: informazioa lortzea, informazioa
kontrastatzea, ikertzea, laguntzea,aholkatzea... testuinguru ezberdinetan erabili daiteke.

-Batzuetan etxeko bizitza esku-hartze bihurtzen da.

- Zuzeneko teknika bat da, aurrean duzu pertsona, bere bizitzaren parte bat hobeto ikusten
duzularik.

2.“Gizarte langintzako esku-hartze teknika bat da, bertan beste bi teknika batzen direlarik:
behaketa eta elkarrizketa. Etxeko bisitaren bidez gizarte langilea eta pertsonaren arteko
harremana eta elkarrizketa erraztu egiten da erabiltzailearen eguneroko testuinguruan eta
ahozko zein ez ahozko komunikazioa sustatzen da. Era berean, etxeko bisitak helburu jakin
bat izango du (ikerketa, aholkularitza, jarraipena edota jardueraren bukaera) eta jarduera
profesionalaren prozesuan garrantzi handiko momentua izango da” (Tonon, 2005).



-Etxeko bisitaren teknikaren barruan behaketa eta elkarrizketa ere egiten ditugu. Etxeko
bisitan behaketa oso garrantzitsua da, bulegoan egin genezakeena baino behaketa hobea
egin genezake eta.

-Etxeko bisitan harremana garrantzitsuagoa bihurtzen da, hemen erabiltzailea eroso
sentitzea bilatzen dugu erabiltzailearen eguneroko testuinguruan egiten baitugu bisita.

-Etxeko bisita egiteko modu ezberdinak daude, lehen ez zen abisatzen, gaur egun ordea
hitzartuak izaten dira. Askotan bilatzen dugun panorama artifiziala eta eraikia da, gu bertan
gaudelako.

-Ez ahozko komunikazioa oso garrantzitsua da, giroan somatzen diren gauzak .

-Helburu gehiago, etxeko bisita egiteko testuinguru ezberdinak: jarraipena edota
jardueraren bukaera. Bukaera bada etxeko bisita zailagoa da, emozio asko tartean,
harremana moztea zaila.

-ESKU HARTZEAN GARRANTZI HANDIKO MOMENTUA DA. (Irizpideak ez daude oso
markatutak, leku batzuetan beharrezkoa da. ) Oso tipikoa da adibidez adopzio kasuetan,
etxeko balorazioa egiteko. Gure lana desburokratizatzeko aukera, aukera estrategiko bezala
ikusi behar dugu. Askotan ez da erabiltzailearen erabakia, erakundearena baizik.

ETXEKO BISITAREN KONTZEPTUAN DAUDEN OSAGAIAK
Cazorla, 2010

Hurbilpena
Etxeko bisita

Esku-

Batetik, etxeko bisitaren teknika , bere baitan bi teknika osagarri ( elkarrizketa, behaketa) .
Bestetik, etxeko bisitaren belburu batzuk ikerketarekin lotura beste batzuk
esku-hartzearekin. Denan den, beste helburu bat hurbilpena edota elkarreraginarena da.
lzan ere, pertsona, familia, taldea, komunitatea ezagutzera goaz, ez zaigu etxea bakarrik
interesatzen.



3.2 Jatorria eta bilakaera:

Etxeko bisita beste diziplina batzuetan ere erabilia da oraindik gaur egun eta horrez gain
historian zehar erabilia izan da ere, batez ere medikuntzan. Nahiz eta gaur egun etxera
joaten diren mediku gutxiago dauden, garai batean oso ohikoa zen.

Halaber, etxeko bisita gizarte langintzan lanbidearen hasieratik agertu izan da.

XIX.mendean aurrekariak :

Testuingurua: COS, “borondatezko bisitariak”, eta Octavia Hill. lzan ere, etxeko bisitaren
ideia COS elkartearen testuinguruan sortzen da (Ingalaterra, inmigrazioa, pobrezia). Hain
zuzen ere, egoera honetan pertsona boluntarioak sortzen, agertzen dira etxetik etxera
laguntza ematera doazenak. Horrez gain, Octavia Hill oso obsesionatua egon zen etxea zer
den definitzearekin eta azterketa sakonak egin zituen horretarako. Hau da, azken honek ez
dauka lotura askorik etxeko bisitaren teknikarekin , baina bai asko hausnartu zuela
etxebizitzaren inguruan.

Helburuak: Laguntza morala eta materiala eskaini, pobreziaren kausak ikertzeko.

XX.mendea: Bisita teknika bezala ( jada hausnarketa bat eta ezagutzaren sistematizazio bat
dago)

Testuingurua: Mary Richmmond eta “bisitari adiskidetsu” edota “friendly visitorren” figura.
Izan ere, Mary Richmondek ordura arte egindakoa, zegoen ezagutza sistematizatu zuen eta
baita formakuntza, formazio bat eskaini. Horrela momentu honetatik aurrera etxeko bisita
gizarte langintzako-teknika bezala ulertzen hasten da, nahiz eta aurretik ere bisitak egon.

Helburuak: Egunerokotsuna eta testuingurua ezagutzea eta bulegoan agertzen ziren jarrerak
ekiditea.

Halaber, etxeko bisitaren historian fase edo joera ezberdinak bereiztu daitezke. Hiru joera
helburuen arabera (Quiroz, 1994):

1. lkerketarako joera ( 1940-60). Informazioa bildu, errealitatea ikusi. Giro eta
testuinguruak informazioa emango digu, hortaz etxeko bisita bat gauzatzen dugu.

2. Laguntzeko eta indartzeko joera ( 1960-90). Oraindik interesatzen zaigu ikertzea,
baina jada bisita estrategia bezala ulertzen dugu erabiltzailea laguntzeko, ulertzeko
eta indartzeko( harremanerako aspektu bat da bisita) .



3. Esku hartzeko joera ( 1990etik aurrera) . Egoerak eskatzen du etxean gizarte langilea
egotea (Dena da bisita, esku-hartzea bisita egitea da).

Gaur egun berriz:

Hiru joerak mantentzen dira nolabait. Horretarako, hainbat eremutan erabiltzen da etxeko
bisita, baina, beste zerbitzuetan indarra galdu edota desagertu egin da etxeko bisita teknika
bezala.

3.3 Etxeko bisitaren helburuak eta ezaugarriak:

Etxeko bisitaren baitan helburu ezberdin ugari aurkitu genitzake. Helburu batzuk ebaluazioa
egitearekin daude lotuta, beste batzuk esku hartzearekin eta beste asko harremana sortu
edota sendotzearekin.

Askotan zaila da definitzea zertarako eta zer helbururekin burutzen den etxeko bisita.

-HELBURUAK (Gonzalez Calvo, 2015):

-EBALUAZIOA:

1. Etxeko bisita egiten dugu hipotesi bat daukagulako eta frogatu nahi dugulako.
Abiapuntua hipotesia egiaztatzea.

Baita ere etxeko bisitak egiten dira protokoloak jarraitzeko, erakundean ohitura
dagoelako zenbait kasutan etxeko bisitak egiteko, esaterako adopzio bat egin nahi
dugunean. Dena den gaur egun esan genuen bezala, baliabide gabeziagatik bisita
hauek beste aukera batengatik ordezkatuak izaten ari dira. Halaber, protokoloak
horrela dioelako.

Etxeko bisitaren bidez, lortzen duguna erabiltzailearen, bizikidetza unitateen, bere
ingurunearen eta baliabideen informazioa da. Izan ere, etxeko bisita batzuk oso
materialak dira zerbaiten, informazio zehatz baten bila goaz.

Modu orokorrean ,etxeko bisita egiten dugu gure esku-hartzea gauzatzeko behar
dugun informazioa jasotzeko, daukagun informazioa kontrastatzeko ( bulegoko
elkarrizketetatik ateratakoa) , egiaztatzeko ( laguntza bat eskatu eta baliabideak
dituen edo ez ikusteko, polizia txiki bihurtuz) , osatzeko edota gaurkotzeko.



-ESKU HARTZEA :

Testuinguruak:

1. Laguntza ( baliabideak)

2. Terapeutikoa

-HARREMANA SORTZEA ETA SENDOTZEA :

Familia eta pertsona ezagutzea lortu behar dugu etxeko bisitaren bidez,interesa erakutsi,
konfidantza transmititu eta sendotuz, enpatiarekin...

Bizikidetza unitate osoa inplikatzeea lortu behar dugu.

-HELBURUEN INGURUAN:

Helburuen garrantzia, zergatik egiten dugu etxeko bizitza, zertarako?

Helburuen aniztasuna:

Halaber, belburu bat baino gehiago izan genitzake bisita bakoitzeko, eta horrek eragin
dezake batzuetan helburu gehiegi izatea bisita bakoitzean.

Helburu orokorrak:

Laguntza ala “kontrola”? Gure lana ezin dugu polizia lan bilakatu. Izan ere, oso zaila da
etxeko bisita bat egitera joatea zerbait konprobatzeko, erabiltzailea une batzuetan
kontrolatua sentitu gabe.

Helburu zehatzak, kasuen arabera aldatzen dira.
Adibidez:

-Adinekoak ( oztopo arkitektonikoak, mendekotasuna...)
- Adingabekoak ( ordutegia, ikasteko lekua...)



-BISITAKO ALDERDIAK:
HAUEK ELEMENTU MAKROAK DIRA ETXEKO BISITAN EZ GARA ALDERDI GUZTIETAN FIJATZEN.

Bisitaren alderdiak ,kasuaren arabera aldatzen dira, baina badaude elementu edo alderdi
batzuk bisita egiteko gidoia egitean erabilgarriak izan daitezkeenak. Hau da, etxeko bisita bat
egiteko jarraituko genuen gidoia: (Bisita mota eta bisitaren helburuaren arabera aldatzen
dira bisitako alderdiak)

-Etxe barrua
1. Bizigarritasun baldintzak. Etxe batek bete behar dituen baldintza minimoak dira: argi
indarra, ur korrientea,aireztapena, hezetasuna, gutxieneko metro karratuak...
2. Etxe barruko ekipamendua: Mugitzen diren gauzak , ohea, hozkailua ....
3. Etxearen antolaketa: Oso garrantzitsua da etxea nola banatua dagoen begiratzea.

-Eraikina
4. Eraikinaren ezaugarriak: Igogailua dagoen, tamaina... tamaina oso garrantzitsua da.
Gurpil aulkiak dauden, haurren sillak dauden... sartzeko, itoginak dauden...

-Etxe kanpoa
5. Ingurua: Auzoa, parkea dagoen, zentroak dauden...

Materiala dena alde batera utzi eta pertsonan zentratuz:

6. Bizikidetza unitatearen ezaugarriak. Nortzuk bizi dira? Zer ezaugarri dituzte? ( Lana,
osasuna...) Ze harreman haien artean?
7. Dinamikak eta harremanak. ( Komunikazioa familiakoen artean, rolak, ohiturak....)

» Bisita mota eta bisitaren helburuen araﬁ'Erg aldatzen dira
o Alderdiak:

— Bizigarritasun baldintzak (amgindara, a;reztapena, gutxieneko
melro karratuak...)

Etxe Barruko eklpamendua {lo egiteko lekuak, hozka.r?ua dutxa
bainers...)

Etxearen antolaketa (intimitates bermatzen duen anm@ik
elkarrekin egoteko lekua...)

Eraikinaren ezaugarriak (Ozfopo arkitektonikoak, r‘gagﬁ:? =
pitzadurak, itoginak...)
Ingurua (zerbitzuak, garraio publikoa, babes-sareak...)

Bizikidetza Unitatearen ezaugarriak (BU mota, /fan egoerz
hezkuntza, osasuna,...)

Dinamikak eta harremanak (roisk harremanak, komunikazioa,
ohiturak, lan banaketa...)




1.Etxebizitza batek izan behar dituen gutxieneko baldintzak baloratzean, subjektibotasunak
eragina izan dezake. Dena den ,badaude gutxieneko baldintza batzuk oinarrizkoak direnak,
dekretu batean adieraziak daudenak: argia, gelak kalera begira, aireztapena , metro karratu
kopurua, altura, estolderia, komuna...

2. Etxe barruko elementuak. Zer da beharrezkoa eta zer ez? ( espazio komunak dauden,
umearentzat lekua dagoen, lo egiteko lekuan duen, dutxa, bainera, hozkailua ,garbigailua
dauden ...) Kasuaren arabera zer da gehiago interesatzen zaiguna ?

3. Etxearen antolaketa ( begiratu pasillo diren gelak dauden, gelatik pasa behar izatea
nonbaitera joateko) hau da,ilntimitatea bermatzen duen antolaketa dagonen( kortinak eta
aterik ez) . Garrantzitsua da ere elkarrekin egoteko espazio komunak izatea.

4. eraikina: oztopo arkitektonikoak dauden( eskailerak, igogailua,fatxada...), pisua edo
etxebizitza den...

5. Ingurunea; kasuaren arabera zein zerbitzu dauden...

6. Babes sareak, bizilagunak, auzo sentimendua....Bizikidetza unitatearen informazioa lortu
behar dugu ; hau askotan etxeko bisita egin aurretik dakigu ( osasuna, hezkuntza maila). Hor
barruan bizi diren pertsonak kokatu behar ditugu, iaurreko elementuek zentzua duten ikusi.

7. ELEMENTU GARRANTZITSUENA: FAMILIA UNITATE EDO KIDEEN ARTEKO HARREMANAK,
DINAMIKAK. Hauek elkarrizketa bakarrarekin identifikatzea oso zaila da eta behar bada
etxeko bisitak balio dezake, beti ere kasuaren arabera( gurasoak eta semeak , biloba eta
aitona... rolenbanaketa ikusi nahi dugu, nork hitz egiten du, nork ez , nola tratatzen
diren....).

Etxeko bisitan oso adi egon behar gara, elementu batzuk ez direlako esaten baina bai
nabaritzen dira Esaterako, ohiturak: nola banatzen da lana etxean? planak egiten dituzte?
kudeaketa burokratikoa norbaitek darama eta besteek ez? hierarkia elementuak ( distantzia,
jarrerak...) daude?

Ikusi elkarrizketan telebista jarrita dagoen, zenbat dauden... pistak eman diagnostikoa
egiteko.



-ETXEKO BISITAREN EZAUGARRIAK

-Noiz egiten da?

Halaber, etxeko bisita, eremu zehatz batzuetan erabiltzen da ( protokoloaren barruan sartzen
delako esaterako): familia harrera/ adopzio kasuetan, auzitegietako kasuetan...

Hau da, epaitegietako gizarte langilea zara edo erakunde batean lan egiten duzu eta
egikaritza bat eskatzen dizute, txostena egin behar duzu, eta horretarako egoera ikusi behar
duzu etxeko bisitarekin. Horrez gain, oso tipikoa izan daiteke ere etxeko bisita egitea
erabiltzailea ezin daitekeelako zuregana joan , mugikortasun arazoengatik esaterako.

-Etxeko bisita gutxiago erabiltzeko faktoreak:

-Kasu gehiegi dauzkagu eta ezin dugu denetan etxeko bisita egin egin.

- Tradizionalki bulegoko lanari lehentasuna eman zaiolako. Hau da, garrantzia gehiago izan
du burokraziak, papeleoak... eta alderdi hauek ez dira hainbeste landu, nahiz eta hau
aldatuz doan.

- Ez dagoelako baliabide nahikorik( gl gehiago, kostua, denbora....bulegoko denbora mozten
duenez jende gehiago behar dugu).

- Zenbait eremutan etxeko bisitak egitea arazotsua izan da, zona gatazkatsua zelako. Kasu
horietan, gizarte langileak bere bizitza edo integrazio fisikoa arriskuan jartzen du etxeko
bisitarekin (pertsona agresiboa, arazo mentalak, kontrolik ez...) .

-Nork erabaki etxeko bisita egin edo ez?

-Batzuetan erabiltzaileak erabaki ez egitea, denbora falta, beldurra...
- Erakunde edo zerbitzu arduradunak ( baliabideak, kostuak...)

- Kasu edo funtzioaren arabera, beharrezkoa den ala ez.

-BISITA ETA BESTE TEKNIKEN ARTEKO HARREMANAK:

Etxeko bisita, teknika bezala ulertzen da, nahiz eta orokortasunez ez dagoen adostasunik.
Esaterako , batzuek elkarrizketaren atal kontsideratzen dute.

Izan ere, teknika honen baitan beste teknika batzuk ere erabiltzen dira:

1.Behaketa: Teknika osagarritzat kontsideratzen da gizarte langintzan, beste zerbaitekin egin
behar delako. Oso garrantzitsua eta aldi berean eztabaidagarria gizarte zientzietan.



Halaber, elkarrizketan pertsonaren behaketa eginez goaz, baina etxeko bisitan behaketa
egitean garrantzitsuagoa da ingurunea, aukera gehiago dauzkagu ingurunearen informazioa
lortzeko.lzan ere, behatzen dena: etxea, ingurua eta dinamikak ( joera, harremanak)dira,
hauek interesatzen zaizkigu, esaten ez dena baina behaketaren bidez lortu daitekeen
informazioa.

Egiteko zaila da batzuetan praktika beharra eskatzen duelarik. Idaztea, notak hartzea
inplikatzen du eta ondoren erregistratzea, eta hau zaila da, pertsonari begiratu behar
baitzaio. Hortaz, posiblea da behaketa bakarrik egitea eta ondoren gaizki erregistratzea
horrela infoa galduz.

Horrez gain, pertzepzio eta sentzazioak hauteman behar ditugu, etxeak badu esanahia eta
etxera sartzen garenean zerbait esaten digu , positiboa zein negatiboa ( etxearen
esanahiak). Hau da, gauzak intuitzen ditugu sartzen garenean, giro alaia, tristea edota
agobiantea den esaterako.

Horretarako, etxea “bisitatzeko” eta “behatzeko” era ezberdinak daude. lzan ere, beti ez
dugu etxe osoa ikusi edota begiratu behar. lzan ere gomendatzen da etxeko bisita azken
aukera gisa ikustea, beharrezkoa denean soilik egitea. Den den, batzuetan banakoak berak
nahi izaten du etxeko bisita egitea, guk bere etxea ikustea, hor ez da intimitatearen
inbasioaren mamua existitzen, adibidez erabiltzailea adinekoa denean eta dutxatik bainerara
pasa nahi duenean, edota etxean bera bakarrik aritzeko oztopoak bilatzen dituenean.

2.Elkarrizketa: Normalean elkarrizketa osagarria izaten da, aurretik beste elkarrizketa bat
egon delarik bulegoan, ez bada erabiltzaileak mugikortasun arazoak dituela eta ondorioz ezin
dela bulegora joan.

Galdetzen dena:

-Etxea, Ingurua eta dinamikak .
-Sentimentuak, arazoak...

- Orokorrean ikusten ez dena .
-lkusten dena ere.

Esaten da momentu egokia dela gai pertsonalez hitz egiteko, ingurune eta testuinguruak
aukera gehiago ematen dituelako arlo pertsonalaz hitz egiteko.

Izan ere, une honetan ikusten dugun edo iruditzen zaigun hori kontrastatu behar dugu. Hau
da, guk ikusi edo interpretatutako hori berak nola ulertu edo interpretatzen duen jakin behar
dugu.



3.4 Etxeko bisita motak:

Etxeko bisitak sailkatzeko modu ezberdinak bereizten dira, sailkapen ezberdinak egin
ditzakegu.

-FASEAREN ARABERA, MOMENTUAREN ARABERA:

1.Lehenengo ( hasierako) bisita: Une delikatua da, bere etxean sartzen gabiltza. Hau
esku-hartzearen hasierako faseetan egiten da, batzuetan lehen kontaktua izan daiteke.
Halaber, gerturatzea lortzen dugu, konfidantza lortuz, harremana hasiz, izan ere oraindik ez
dugu elkar ezagutzen. ( Batzuetan bakarra da)

2. Jarraipen bisitak: Hasierako egoerak eraldatzeko, informazioa kontrastatzeko,
jarraipenerako bisitiak. Batzuetan bat baino gehiago egin daiteke, objektiboki justifikatua
badago. Hauek elkarrizketa fokalizatuak izan daitezke, sakontzeko edota kontrastatzeko.

3. Azken etxeko bisita: Gutxitan amaitzen da esku-hartzea etxeko bisita batekin, izan ere
mendekotasun emozionala suposatu dezake. Honen bidez, esku-hartzeari bukaera ematea
eta balorazio eta ebaluazioa egitea.

Esaterako, La Verguenza pelikularen zatiak ikusi genituenean, bertan ikusten zen bisita hori
jarraipen bisita gisa ulertu genezake, baina aldi berean lehenengo bisita ere bada.

-EDUKI/ TESTUINGURUAREN ARABERA:

Bisitak testuinguru desberdinetan gertatzen dira: laguntza, kontrola, aholkularitza,
ebaluazioa, esku-hartze zuzena... lzan ere, kasu edo egoera ezberdinak testuinguru
ezberdinetan ematen direnez, hau da testuinguruak, harremanak eta bisita motak
baldintzatzen ditu.

Hori sailkatzeko sailkapen orokorra ondorengoa da:

1.Laguntzarako etxeko bisita:

Kasu honetan erabiltzaileak beharra dauka eta baliabidea eskaintzen zaio, erabiltzaileak
normalean jarrera kolaboratiboa dauka. Hau da, behar eta baliabideen arteko lotura eta
erabiltzailearen jarrera kolaboratzailea. Hemen erabiltzailea esker onez sentitzen da,
laguntzera goaz, baina ezin gara erori en te necesito y te doy, hori ez da gizarte langintza.



Hemen arrisku batzuk agertu daitezke: erakundeekiko mendekotasuna, “boterea”.Hau da,
gizarte langile gisa boterean erori gaitezke ( hornitzailea vs kontsumitzailea) , lan egiteko
erraza, kutzazain automatiko gisa, laguntza emango diot ala ez.

2. Kontrolerako etxeko bisita: Normalean ez da erabiltzailearen erabakia izaten , erabaki
hau gizarte langile, epaile, foru aldundi edo erabakiena izaten da, zerbait errebisatu edo
kontrolatzeko. ( Erakunde baten erabakia)

Kontrol lerroak laguntzarako eraldatu behar ditugu, nahiz eta sarri zaila izan, ez baikara
ongietorriak. Hemen erabiltzailea behartua sentitu daiteke, hau da elkarrekintza zaila da,
tentsioekin. Eta ondorioz ondorengo arriskuak aurkitu genitzake: intimitatearen inbasioa,
eskubideen “ zapalkuntza”...

3.5 Etxeko bisitaren faseak:

Etxeko bisita hasi eta amaitu bulegoan egiten da, garapen fasea edo erdikoa da etxean
gauzatzen dena, bisita bera. Sailkapen ezberdinak aurkitu genitzake, etxeko bisitaren faseak
modu ezberdinean izan direlako ulertuak teorian, orokorrean ezberdintasunak garapen
fasean aurkitzen direlarik. lzan ere bulegoan hasten da prestaketarekin eta bulegoan
bukatzen da hausnarketa eta erregistroarekin.

1. BISITAREN PRESTAKETA ( lotura elkarrizketaren prestakekarekin):
Badaude elementu batzuk oso garrantzitsuak direnak bisitaren prestaketa gauzatzeko:

-Helburuen ezarpena( oso garrantzitsua, helburu gabe ez dago etxeko bisitarik) . Beti
elkarrizketa bat egiten dugunean edo edozein esku-hartze egitean helburuak izan behar
ditugu. Halaber, gizarte langintzan helburuak argi izan behar ditugu eta etxeko bisitan batean
are gehiago. lzan ere, etxeko bisita bat ez dugu egingo behar ez badugu, helburu zehatz bat
daukagunean baizik.

- Aurrekarien berrikuspena. Elkarrizketan egiten genuen bezala, etxeko bisitan ere
aurrekariak interesatzen zaizkigu, hau da, ea erabiltzailearen informazioa daukagun, gure
zerbitzuan aurretik horren informazioa daukagun begiratuz. Normalean etxeko bisita
egitean badago, lehenago pertsona bulegoan egon delako edota etxeko bisita hori beste
erakunde batek eskatuta egiten dugulako, normalean orduan eskaera txosten batekin
etortzen da, helburuekin, informazioarekin... eta orduan badaukagu informazioa etxeko
bisita egin aurretik.

-Gomendatzen da gidoia edo protokoloaren prestatzea. Batzuetan guk eraiki eta beste
batzuetan lan egiten dugun erakundean jada egongo da. lzan ere guk eraiki behar badugu,



aurretik ikasi genuen zeintzuk diren etxeko bisitaren alderdiak, hau da, zer elementu den
garrantzitsua eta zer ez. Ez da zertan idatzia eraman behar, baina argi izan behar dugu zer
interesatzen zaigun eta zer ez. Aldiz idatziz baldin badaukagu gero erregistroa egiteko erabili
genezake.

- Lehenengo Kontaktua: Etxeko bisita bat egin baino lehenengo kontaktua oso garrantzitsua
da. Gehienetan etxeko bisita ez da lehenengo kontaktua izaten erabiltzailearekin, baina
batzuetan bai. Halaber, lehenago kontaktu bat egon denean normalean telefono dei bat
egoten da kontrastatzeko eta konfirmatzeko.

Gauzak horrela, kontaktu horretan interesgarria da bisitaren helburua eta arrazoia argitzea,
argi geratzeko zertarako eta zergatik goaz . Horrekin batera bisitaren “abantailak “
azpimarratzea, izan ere, askotan etxeko bisitak erasoa bezala ulertzen dira, baina gure lanen
artean nolabait ideia hori eraldatzea dago eta etxeko bisitak abantailak dituela gogoratzea
eta ondorioz hori egiteko konbentzitzea ahal den neurrian. Honez gain, bisitarekin
“adostasuna lortzea” ere garrantzisua da, pertsonak, familiak ados egon behar dira gure
presentziarekin eta hori gure elkarrizketaren bidez lortu behar dugu, batzuetan erraza eta
beste batzuetan zaila izango delarik. Eta azkenik, hitzordua eta helbidea zehaztu eta
baieztatu behar ditugu, askotan akatsak egoten direlako eta horrek gauza konplikatu edota
barregarrietara eraman gaitzaketelako.

-Besterik (garraioa, jantziak ( jantziekin komunikatzen dugu...). Etxeko bisita batean
horrelako komunikazio sinbolikoa oso garrantzitsua izatera iritsi daiteke.

2. BISITAREN GARAPENA: Normalean hiru azpifase aurkitzen dira.

2.1 Bisitaren hasiera (fase soziala). Fase soziala ere deitzen zaio, lehenengo unea edo
momentua delako eta hauek ematen direlako, elementu sozialak azaltzen direlako.

— Etxean sartzea. Etxean bakarrik sartzen gara gonbidatuak bagara, hau oso sinbolikoa bada
ere oso garrantzitsua delarik. lzan ere, askotan pentsatzen dugulako eskubidea daukagula
norbaiten etxean sartzeko baina haien baimena eta gonbidapena beharrezkoak dira.

— Aurkezpena eta hasierako uneak

— Enpatia landu, rapport... ( serio egongo ez bagina bezala azaldu, informalitate pixka bat)
— Elkarrizketaren lekua . Etxean bertan elkarrizketaren lekua bilatzea oso garrantzitsua da,
gomendioa da familia edo erabiltzaileak aukeratzea non elkartu ( sala, sukalde...), nahiz eta
batzuetan egoera edo kasuak behartuko gaituen leku zehatz batean egiten, adibidez ohean
dagoen adineko batekin egin behar badugu. lzan ere, elkarrizketaren lekuak ere asko
komunikatzen du, erabiltzaile eta familiaren inguruko informazioa ematen digularik,
esaterako etxeko bisita non egitea erabakitzen dute...



2.2 Bisitaren garapena (fase profesionala) . Bigarren fase honi, garapenarenari, fase
profesional ere deitzen zaio.
— Halaber, fase honetan, bisitaren arrazoia eta helburuak azaltzen dira. Hau kontaktuan ere
egin genuen, baina hemen zentratuta egiten da.
— Teknikak erabiltzen ditugu fase honetan: elkarrizketa: BUrekin elkartrukea egiteko eta
behaketa: gure presentziak aldaketak sortzen dituelako kontuan hartuz.

— Etxea bisitatzea (eta intimitatea). Fase honetan beharrezkoa denean etxea bisitatzen
dugu berriro. Izan ere, etxeko bisita denetan ez dugu etxea bisitatu behar, baina askotan
bai.Hau egitean normalean azkeneko unean egiten dugu eta konturatu behar gara hau
egitean gerta daitekeela intimitatearen inbasioa ematea eta hau ekiditen saiatu behar gara.

2.3 Bisitaren bukaera

— Bukaeraren garrantzia. Oro har esku.hartzeetan, elkarrizketa zein etxeko bisitetan bukaera
0so garrantzitsua da.

— Akordioak, egunerokotasunaren inguruko komentarioak eta agurra. Elkarrizketan bezala
akordioak, laburpenak ... egiten dira eta azken unean fase sozialeko komentarioak ere
agertu daitezke, egunerokotasunaren inguruko komentarioak, momentua leuntzeko.

— Bisitaren ondorioa. Oso garrantzitsua da ohartzea gure bisitak ondorioak ekartzen dituela,
bisitak ez direla neutroak. lzan ere, gu bagoaz, baina bisitak ez dira bukatzen, etxe horretan
geratzen da bisita, bertan ondorio, aldaketa eta mugimenduak sortuz.

3.BISITAREN BALORAZIOA: Jada atera gara etxetik. Hemen erregistroa eta balorazio eta
hausnarketa egiten dugu.

Erregistroa: (* Protokoloa edo fitxa erabiliz). 1zan ere, erregistroa oso erraz egin genezake,
batez ere protokolo edo fitxa badaukagu. Halaber, erregistroa oso praktikoa da, eta asko
laguntzen digu.

Balorazioa/ Hausnarketa : Askotan beste teknika dokumentalekin batera gordetzen dugu.
-Jasotako informazioa osagarria bezala ulertu behar da .

— Beste dokumentuetan integratu (historia soziala, txosten soziala...) .

— (Lan taldekideekin elkartrukea eta kontrastea). Zer garrantzitsua den lantaldeekin
elkartruke eta kontrastea ematea. Hau, jardute eta egiten ditugun esku-hartze denetan
eman behar da, baina etxeko bisita batean are gehiago. Gure elementu subjektiboak, gure
bizipenak, gure sentsazioak, gure esperientziak, hauek denak, asko baldintzatzen dute gure
jarduera profesionala eta gure egitea eta horregatik oso garrantzitsua da elkartruke hori,
kontrastea, besteek nola ikusten duten ...



4. GAIA: TEKNIKA DOKUMENTALAK

ALDEZ AURRETIKO IDEIAK
- Deskriptiboa + Analitikoa
- Informazioaren aukeraketa
- Informazioa egiaztatuta
- Indarguneak eta ahalmenak azpimarratzeko beharra

4.1 TEKNIKA DOKUMENTALAK. PANORAMIKA OROKORRA
Zeintzuk dira?
-Oinarrizko agiriak.Panoramika orokorra

-Fitxa soziala/ gizarte fitxa: Sistematiza daitekeen informazio oro eta ez beste guztia.
Eskematikoa, oso zehatza. Hau sinplea da, eta Eusko Jaurlaritzak eredua sinplifikatzea
erabaki zuen. Erabiltzailearen informazio sistematizagarria.

-Historia soziala: Erabiltzailearen eta esku-hartzearen datuak . Erabiltzailearen “historia”
eta esku hartzearen bilakaera.

Erabiltzailearen historia eta esku-hartzearen bilakaera. Hau da, txapa, parrafo eta parrafoak,
zer gertatu den azaltzeko. Hau konplexuagoa, luzeagoa da, aldatuz eta osatuz doalarik.
Historia sozial hauek erabiltzen digutu behar den informazio edo elementuak hartu eta fitxa
soziala osatzeko.

Beste leku batzuetan, bestelako dokumentazioa ere hemen sartzen da, karpeta batean
bezala, hau da, erakundean erabiltzaileari buruz duten info oro gordetzeko leku bihurtzen
da.

Bi hauek harreman zuzena daukate, baina lehenengoa gehiago erabiltzen da informazioa
sistematizatzeko eta bigarrena erabiltzailearen inguruko informazio oro gordetzeko,
aldaketak, bilakaera...

-Txosten soziala: Irizpen tekniko eta profesionala adierazteko egiten dugun dokumentua.
Librea, irekia, inolako eredurik gabe edo itxia, egokitua izan daiteke , bigarren kasu honetan
erakundeak prest dauka dokumentua txostena egiteko. Honen bidez egoeraren sintesia,
balorazioa eta analisia gauzatzen dugu.




Adibideak:

-Eguneko zentro profesionalean plaza bat lortzeko.

-Harrera familia batean ume bat hartzeko balorazioa egitea.

-Amona batentzat telelaguntza zerbitzua eskatzeko egin ( Eusko Jaurlaritzak eredua dauka
eta betetzen dugu.)

- BESTELAKO TEKNIKA EDO AGIRIAK

-Genograma ( harremanen mapa)
-Galdesortak, testak eta eskalak
-Erregistroal

-Jarraipen orria

-Ekomapa

-Landa laneko koadernoa/ egunerokoa

4.2 FITXA SOZIALA EDO GIZARTE FITXA: EDUKIAK, EZAUGARRIAK ETA OSAKETA

-Ezaugarriak eta helburuak:

1.Gizarte langintzaren “euskarri dokumentala” da, informazio sistematizagarria eta datuen
kodifikazioa.

2. Fitxa soziala ezberdin historia soziala, baina harremanetan daude. Izan ere, Historia
sozialeko informazio sistematizagarria erregistratzeko dokumentua da.

3.1zan ere, helburu orokor ezberdinak ditu: batetik, espedientea egiteko oinarrizko datuak
eskuragarri izatea, hau da erabiltzaileen oinarrizko datuak eskuragarri izatea, praktikoa da,
bigarrenik gizarte zerbitzuen eskaera ezagutzea eta azkenik errealitatearen azterketa,
ikerketa egtea , fitxako datuetatik estadistikak ateraz ( zer kasu, behar, eskaera... dauden)

-Osaketa “ tradizionala” :

Bi atal ditu fitxa sozialak . Batetik identifikazio pertsonalerako datuak eta bestetik
estadistikarako informazioa ( esku-hartzerako intereserako datuak, baina estadistika erabiliz).

Osaketa tradizionalean, bi kopia sortzen dira, originala ( datu denekin) eta bestetik
kopia(datu pertsonalak gabe, jarraian estadistika bulegora doazenak) . Hau da, orrialde
batetik 2 kopia ateratzen dira, bat gure lanerako erabiliko dugu eta bestea beste batzuek ere
erabiliko dute. Batetik historia soziala eta bestetik “estadistikako bulegora” doana, datu isilak
kenduta.



-Informatizazioa:

Leku batzuetan informatizatzen hasi dira dokumentu hau, honek kudeaketa eta koordinazioa
erraztuko dituelarik abantaila gisa. Gauzak horrela, erakunde batzuek sistema informatiko
propioa dute, azken urteetan berezko aplikazio eta sistema amankomunak ( Sivss,
gizarte.net... ) agertu direlarik. Baina informatizatze honek zalantzak sortzen ditu datuen
trataera eta konfidentzialtasunari dagokionez.

e Datuak jasotzeko sistema :

o Papera

o Ordenagailua
e Informatizazioaren esparruak:

o Berezko aplikazioak

o Sistema amankomunak: SIUSS, Gizarte.net...
e Informatizazioaren abantailak:

o Kudeaketa erraztea

o Erakundeen arteko koordinazioa erraztea
e Datuen tramitazio telematikoa:

o Beste erakundeetara EAEN: EJra
Transmisioaren maiztasuna
Erabiltzaileen identifikaziorako datuak
Datuen trataera eta konfidentzialtasuna

o O O O

Helburuak: Estatistika Erabiltzaileen datu-basea izatea

-Oinarrizko edukia ( fitxan egon beharrekoa):

1. Erreferentziazko pertsonaren datuak: datu pertsonalak, ikasketa maila,lan egoera,
egoera ekonomikoa, osasun egoera...
Bizikidetza unitatearen datuak.
Etxebizitza eta inguruneari buruzko datuak.
Esku-hartzearen datuak/ profesionalaren balorazioa: Esku hartze profesionalerako
proposamena, baliabide egokiak(esku-hartzea egiteko egokia den baliabidea) eta
erabilitako ( aplikatutako ) baliabidea, azkenean erabili dugun baliabidea, ez
dagoelako beste aukerarik, ez dagoelako baliabide ekonomikorik, lehentasuna beste
bat delako... Batzuetan erabaki profesionalagatik, bestetan testuinguruaren
eraginagatik.

Baliabide egokia: Esku-hartzerako egokiena den baliabidea.

Erabilitako baliabidea: Azkenean erabiltzen den baliabidea. Batetik, baliabide faltagatik
edota iritzi profesionalaren erabakiz, egia da behar horiek dituela, baina lehentasuna behar



bada beste bat da. Adibidez: arazo ekonomiko, fisiko... ditu baina egoera larrian dago eta
garrantzitsuena bere egoera ekonomikoa konpontzea da. Edo ez ditu baldintzak betetzen
laguntza ekonomikoa jasotzeko eta hortaz larritasunari aurre egiteko beste baliabide bat
ematen diogu.

Fitxa soziala EAE-N 353/2013ko dekretuaren ostean:

Edukia:

1. Datu pertsonalak

2.Pertsonaren oinarrizko identifikazio sozio-biografikoa ( jaiotze-data, bizitokia, sexua,
nazionalitatea...)

3.Erroldatzea

4. Arretarako arrazoia eta balorazio profesionala.

5.Harremanak izateko eta komunikatzeko oianrrizko abileziak

Beste dena diagnostikorako tresnan geratzen da.
Beste ezaugarri batzuk:

Esku-hartzeko oinarrizko prozedurazko hasiera ( gizarte zerbitzuen euskal sisteman) , fitxa
soziala ireki, gizarte zerbitzuekin harremana hasi, iraupena: 2 urte azken esku-hartzetik .

4.3 TXOSTEN SOZIALA/ GIZARTE TXOSTENA ( Ezaugarriak, osaketa, ereduak...)

-Definizioa: Kode deontologikoan: “Dokumentu hau irizpen tekniko bat da, gizarte
langintzako profesionalak berak bakarrik idazten eta sinatzen duen agiria. Agiri honetan,
teknikariak aztertu duen egoera azaltzen eta baloratzen du, labur-labur, eta, horretarako,
behaketak eta elkarrizketak egiten ditu; irizpen tekniko bat ere ematen du; eta azkenik,
proposamen bat egiten du, profesionalki nola esku hartu beharko litzatekeen adieraziz”.

-Definizioen elementuak:

-Irizpen, iritzi profesionala, teknikoa da: Irizpen, balorazio profesionala emateko erabiltzen
da.

-Gizarte langilearen dokumentua da, berak bakarrik egin eta sinatzen du, eskubide
esklusiboa da. Beste profesional batek parte hartzen badu, beste izen bat hartu eta jada
beste dokumentu bat da. Gizarte langileak esklusiboki landu eta sinatzen duen dokumentua
da.

-Deskriptiboa ( azalpena) eta analitikoa ( balorazio profesionala) da.



-Labur labur idatzi, baina ez eskematikoki, idatzi, garatu behar da.

-Behaketa eta elkarrizketa egin, txosten soziala egiteko atzean metodologia dago, teknika
jarraitzen dugu, metodologian oinarrituta. Hau da metodologia batean oinarritua dago.

-Profesionalki nola esku-hartu proposatzen dugu.

-Esku hartzearen barruan kokatu eta hau ulertzen dugu, normalean erabiltzailearekin egiten
da.

-Edukia: deskribapen+ azalpen, analisi+balorazio eta esku-hartzerako proposamena.

Ezaugarriak:

-Dokumentu itxia eta sinkronikoa.lzan ere, momentuko egoeraz hitz egiten du, orain arte
gertatutakoa kontatuz. Gaur egungoa da, gaur sinatutakoak gaurko balioa du, aldaketa
badago beste bat egiten dugu. Hau da, behin bukatuta sinatzen denean, amaitutzat ematen
da.

- Oso dokumentu garrantzitsua: teknika eta dokumentu guztiekin ( genograma, etxeko
bisita...) osatuta dago, gauza asko barnebiltzen ditu. “Publikoa”: gure bulegotik atera
daiteke, gehienetan beste batek irakurtzeko egiten dugu, gure irudi profesionala jolasean.
Dokumentu publikoa da, ez da bulegoan geratzen, bulegotik atera daiteke, adibidez udalean
lan egin eta epaitegi zein foru aldundira bidali.

Honen bidez gure irudi profesionala dago jokoan.

-Eredua:

1.Normalean eredu gabe egiten da ( txosten irekia, librea)

2. Erakunde batek proposatua ( txosten ixia, egokitua)

3. Esku-hartze motaren arabera: desberdina da txosten soziala egitea baliabide bat edo
deribazio bat eskatzeko( eredu propioa izatea, normalean hor esku-hartzen duzulako).

-Helburuak: Batzuetan helburu bakarra, beste batzutan bat baino gehiago.

-Egoera baten ezaugarriak eta existentzia jakinarazteko, ( aldatzekoasmoarekin)helburu

orokorrena. Zerbait gertatzen da eta zerbaiten inguruko informazioa eman norbaiti,
epaitegiari adibidez.



-Gizarte baliabideak lortzea ( eta sustatzea) . Txosten soziala egin telelaguntza lortzeko, etxez
etxeko laguntza lortzeko... Zerbait behar duelako egin , baliabide hori lortzeko edo
aldarrikatu inguruan ez dagoela baliabidea eta soluzioa behar dela.

-Irizpen profesionaleko informazioa eman. Beste profesional bati informazioa eman beraiek
esku-hartzea gauzatzeko( psikologo bati, beste gizarte langile bati....) . Adibidez, gure gizarte
langilea beste herri batera doa, beste gizarte langile batentzat egin txostena edo
erabiltzaileak zerbitzu espezializatua behar badu diputazioko gizarte langile bati egitea
txostena.

Sarri kritikatzen da informazio gehiegi zabaltzen dela txosten sozialen bidez, kontrolatu
behar dugu soilik beharrezkoa den informazio hori zabaltzea.

Laugarren helburua, irizpen profesionalari buruzko hausnarketa egitea da, horrela
gainbegiraketa profesional bat eginez, hau azken finean ezkutuko helburu bat izan daiteke.

-Noiz egiten dira, nork bultzatuta bukatzen dugu txosten soziala egiten?

1. Gizarte langilearen ekimenaz, iniziatibaz: Beti esku-hartzearen testuinguruan, normalean
erabiltzailearekin egiten da, balorazioa egin ostean txosten soziala egiteko beharra sortzen
delarik, arrazoi ezberdinengatik. Egoera baten informazioa transmititzea beharrezkoa dela
iruditzen bazaigu ere egin behar dugu, adibidez arrisku egoera bat badago edo
erabiltzailearen egoerai dagokionez aldaketa bat eman bada eta horrek beharrak aldatzea
suposatu badu. Batzuetan txosten soziala arma bezala ulertzen da, gure jardutearen
defentsan.

2. Beste erakundeak eskatuta: Administrazio publiko edo pribatuan lan egitean.

Adimnistrazio publikoan lan egitean legeak dio idatzi beharrezkoa dela txosten hori eta
erakunde pribatuan lan egitean derrigorrezkoa da idaztea epaitegiak eskatzean edo
adingabe baten aurrean gaudenean.

Eskaera arrazoitua izango da, eskatutako informazioa soilik transmitituz. Askotan txostenak
sinpleak dira baina beste batzuetan oso garrantzitsua da zer jarri txosten sozialean, horrek
gauza asko erabakitzen baititu.

3. Erabiltzaileak eskatuta: Hau gutxitan ematen da, normalean guk egin eta beste leku
batera bidaltzeko.

Ez gaude ohituak, baina eskubidea daukate, normalean idatzizko eskaera egitea
gomendatzen delarik.  Txosten sozial gehienak ez daude pentsatuak erabiltzaileak



irakurtzeko, eta pentsatuz gero berak irakurriko duela behar bada beste era batera idazten
dugu.

4. Erabiltzailea ez den norbaitek eskatuta: Pertsona bat gure zerbitzuarekin harremana ez
daukana, inolako esku-hartze edo balorazio gabe txosten soziala idazten duena.

-Txosten sozial motak: Helburu desberdinak dauden heinean txosten sozial mota ezberdinak
bereiztu ditzakegu.

l.Informaziorako txosten soziala: Adb, adopzioan txosten bat egitea, familiaren inguruko
informazioa jasotzeko. Txosten soziala egiten da informazioa trasladatzeko, ia txosten sozial
guztiak informatiboak dira.

2.Eskaerako txosten soziala: Baliabide edo prestazio bat eskatzeko egiten den txostena, oso
helburu argia, adibidez telelaguntza zerbitzua, laguntza psikologikoa, egoitzako plaza...
eskatzeko.

3.Deribatzeko/ bideratzeko txosten soziala: Psikologo batentzat egiten dugun txosten soziala
esaterako. Batzuetan deribazioa ez badago oso argi has gaitezke eskaerako txostena egiten,
hau eta aurrekoa lotuta egon daitezke.

4.Amaierako txosten soziala: Erabiltzailearekin egindako esku-hartzea bukatu delako egiten
dugu. Adibidez, beste profesional batengana bideratzen dugunean, horrela bideratzaile ere
bihurtzen dealrik edo ezin dugunean erabiltzailearekin jarraitu, arazoak ditugu ( ez da
kolaboratiboki azaltzen) eta gure buruzagien aurrean gu babesteko idazten dugu txosten
soziala.

Baina bideratzeko txosten denak ez dira amaierakoak. Normalean amaierakoean asko
idazten da, beste pertsona baten esku uzten badugu erabiltzailea.

(Jarraipenerako txostenak)
-Bestelako sailkapenak:
- Banakako/ talde / komunitarioa. Gehienbat txosten soziala banakako eta familiako

gizarte langintzan erabiltzen da. Beste bietan eredua exisititzen da , baia ideia
gehiago da teorikoa.



- Lanbide bakarrekoa/ lanbide artekoa. Sailkapen hau gezurra da, txosten sozialak
definizioz lanbide bakarrekoak direlako, gizarte langileak sortzen duelako, baina
batzuetan beste profesional batzuekin egin eta lanbide arteko bihurtzen da. Hauek
beste izen bat hartzen dute: psikologoarekin ( txosten psikoanalitikoa)
hezitzailea ( txosten sozioedukatiboa)

Kasuaren arabera txosten ezberdinak beharko ditugu.

-Txosten soziala idazteko gomendioak:

1.0bjektibitatea, gure iritzi profesionala argumentatuta jarri behar dugu. Zerbait objektiboa
ez bada baina erabiltzaileak esan badu, hori adierazi behar da ( ... esaten du, adierazten du.
se refiere...), ez da gizarte langileak pentsatutakoa, erabiltzaileak transmititutakoa baizik.
Dena ez da zure ikuspegian oinarritu behar, erabiltzailearen usteak ere azaleratu behar dira.

2. Datuen fidagarritasuna, ezin dugu egin edo ikusiz ez duguna aipatu, kontrastatu eta
egiaztatu behar ditugu ( Informazio iturria zehaztu) . Inpresioak inpresio badira adierazi
beharra daukagu, baina oro har dakiguna jarri behar dugu zergatik jartzen dugun adieraziz.

3. Zehaztasun terminologikoa eta idazkera argia. Hizkera teknikoa erabili, kontuz ibili
erabiltzen ditugun termino eta kontzeptuekin ( narrazioaren logika, ordena mantendu).
Orokorrean hirugarren pertsona gomendatu, teknikoago geratzen da, baina lehen pertsonan
ere onartua dago. Pertsonaren izen propioa jartzeko ohitura dago soilik.

4 Konfidentzialtasuna, sekretu eta etika profesionala, kontuz ibili zer info eman, zergatik ez,
eta zergatik bai. ( Suposatzen da erabiltzaileak bere onarpena eman dizula ) duda etikoak
izanez gero elkargo profesionaletako etika batzordeetara jo zenezake.

Txosten sozialaren edukia:

-Txostenaren helburuen garrantzia. Zergatik, zertarako egiten dugu?

Izan ere, helburuak metodologia, edukia eta azterketa baldintzatzen du. Ez dugu txosten
berdina egingo jarraipenerako edo ebaluazioa egiteko bada.

-Informazioaren aukeraketa, hautaketa bat egin behar da ( azpimarratzeko alderdiak soilik
aukeratu) .

Hartzaile, helburu eta interesen arabera, soilik beharrezkoa den informazioa hartu behar
dugu kontuan( zertarako eta nori egin, zer interesatzen zaio edo zaigu? ).



-Gomendioak: Erabiltzailearen /egoeraren indarguneak eta gaitasunak azpimarratzea.
Txosten sozialak normalean zerbait eskatzeko egiten dugu, eta horretarako erabiltzailearen
beharrak justifikatu behar direnez normalean aspektu negatiboak azpimarratzera jotzen
dugu. Baina indargune eta gaitasunak ere erakutsi behar dira, aldaketa bat lortu nahi bada,
interesgarria izan daiteke ere bere kabuz jardun dezakeen jakitea.

-Txosten sozialaren egitura: osaketa

Erakundearen eta GLren informazioa

Data

Hartzailea

Txostenaren arrazoia

Identifikazio datuak

Erabilitako informazio iturriak/ Metodologia
Aurrekariak

Oraingo egoera

®
®
]
®
®
®
]
e

e Balorazio teknikoa eta irizpen profesionala
e Sinadura (eta elkargokide-zenbakia)

“ Eremu ezberdinetako~#aformazioa”
e Bizikidetza unitatearen ezaugarriak
e Lan egoera

e Egoera Ekonomikoa
e Hezkuntza egoera

e (Sistema kulturala)

e Etxebizitzaren egoera
e Osasun egoera

e Harreman sozialak (babes-sareak)

Adibidez: Adopzio kasuak



Oraingo egoera:

Bizikidetza unitateak: nortzuk, zer lotura

Lan egoera: egonkortasuna

Egoera ekonomikoa: zer diru sarrera

Etxebizitzaren egoera: zer baldintza dituen

Harreman sozialak: laguntzarik duten, familia zabala ( aiton-amonak)

Hezkuntza egoera: Helduen kasuan eta adingabeen kasuan desberdindu egiten da.
Adingabea bada erabiltzailea, ea eskola nolakoa den, ze harreman duen ikaskideekin,
Bullynga,...

Balorazio teknikoa: berez, txostenaren elementu zentrala da. Gure iritzi profesionala
emateko atala da berez, baina ematen goaz txostena osatzen goazen heinean, eta atal
honetan ematen da “ondorio modukoa”. Sintesia, Analisi-Diagnostikoa eta Esku hartzerako
proposamena.

Hau eta hau eta hau kontuan hartu eta gero ikusi daiteke ..... hau proposatzen dut.

Elkargokide zenbakia: Gl batzuen ustez izena jartzea ez dela beharrezkoa, nahikoa dela
elkargokide zenbakiarekin.

4.4 HISTORIA SOZIALA ( GIZARTE HISTORIA) : Ezaugarriak eta osaketa
-Zer da?

Erabiltzailearen informazioa eta berarekin egindako esku-hartzearen informazioa biltzeko
agiria da.

-Bilakaera:

-Gizarte langintzan sorreratik erabiltzen den “agiria” da. GLko dokumentu klasikoa da ,
nolabait Mary Richmonden ideiatik datorrena, informazioa sistematizatzearen ideiatik.

-Edukia eta forma denboran zehar aldatuz joan da, oraindik ez dago egitura zehatzik.
-Edukia:

-Erabiltzailearen datuak “zehatz mehatz” jasotzen dituen “dokumentua”. Hemen dena
idazten da, den dena zehaztasun denekin. Batzuetan dokumentu bezala ulertzen da beste

batzutan dokumentu multzo bezala.

Nolako infoa?
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Batetik erabiltzailearen datuak ( pertsonalak, familiari buruzkoak, hezkunzta, osasun,
ekonomiko...) eta esku hartzeari buruzko datuak ( eskaria, diagnostikoa...) . Modu librean
dena jarri fitxa sozialean ez bezala.

“Historia” deitzen da bilakera interesatzen zaigula, aurrekariak eta oraingo egoera aipatzen
ditugulako.

Adibidez etxebizitzaren atalean elementu oro jarri behar dugu, baina baita hau aurretik non
bizi zire, etxeak euren beharrak asetzen dituen, nolako harremana duten etxearekin.... Hau
da balorazio, bilakaera, pentsamendu, sentimendu... etxebizitzarekin izandako historia
interesatzen zaigu. lzan ere fitxa sozialerako historia sozialetik ateratzen dugu infoa, beti ere
interesatzen zaiguna.

-Ezaugarriak:

Agiri dinamikoa eta diakronikoa da , ez zaigu bakarrik momentuko informazioa interesatzen,
bilakaeran interesatzen zaigu, horregatik dokumentu diakroniko kontsideratzen da.
Dinamikoa da edozein unetan aldatu genezakeelako, erabiltzailearengandik infomazioa
jasotzen goazen heinean.

Dokumentu irekia da , bizirik dago, esku hartzearekin batera aldatuz doa, zerbait aldatuz
gero ez dugu berri bat hasi behar.

Esku-hartzearen eta tekniken bidez osatzen da, gehienbat elkarrizketarekin.

Aldizkako gaurkotzea gomendagarria da ( kustodia denbora= administrazio eta erakundeek
arautua dute zenbat denbora izan dezaketen dokumentu bat beraiekin eta zenbat denbora
pasa behar den ezabatzeko edo botatzeko ) . Zenbat denbora egoten da gurekin? Zenbatero
gaurkotu behar dugu? Gomendatzen da dauzkagun historia sozialen gaurkotzeak egitea,
badauelako erabiltzaile batzuk erregistratuak daudenak eta desagertzen direnak.

Horregatik helduko da momentu bat gure erregistroetan historia sozial batzuk izateak ez
daukala zentzurik eta ezabatu genezake edo bota, denbora hori administrazioaren erabakia
da, askotan gehienez lau urte izaten da.

Ez dauka eredurik ( malgutasuna, sormena, kreatibitatea, flexibilitatea...) . Askotan
dokumentu askok ataskatzen gaituzte hain direlako itxiak ez digula aukerarik ematen
informazio batzuk jartzeko, horregatik , kasu honetan nahi duguna eta nahi dugun bezala
idatzi genezake ( pertzepzioak , emozioak, usteak....)
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Historia soziala batzuetan dokumentu bezala ezagutzen da beste batzuetan dokumentu bat
+ erabiltzailearekin erabilitako dokumentu guztiak (eranskinak) karpeta bezala osatuz .

Eredurik izan ez arren Historia sozialak atal ezberdinak dauzka , atal klasiko batzuk.
-Osaketa:

Batetik erabiltzailearen datuak: Oinarrizko “datuak” soilik, datu pertsonalak oso modu
sinplean, esaterako osasun txartela ez dugu jartzen, hori jada fitxa sozialean jarri dugulako.

Oraingo egoera eta bilakaera interesatzen zaigu, fitxa sozialean ez bezala.

Adibideak: osasuna, etxebizitza, ekonomia, enplegua... gerora info hau txosten soziala
egiteko erabili genezake.

Bestetik esku-hartze eta bilakaeraren datuak: Eskaria, teknikak, baliabideak . Hemen gure
diagnostiko eta balorazioa ere agertzen da , gure iritzi profesionalaren bilakaera hemen

agertzen delarik.

Gainera, esku-hartzearen proiektua edo plana , kontratua egiten badugu erabiltzailearekin
ere azaltzen da.

Baita jarduera erregistroak ere, jarraipen orriarekin eta bestelako tekniken ( etxeko bisita,

elkarrizketa...) en erregistroekin.

Batzuetan bestelako dokumentazioa ere azaltzen da, historia soziala karpeta bezala ulertzen
dugunean. Hau honekin osatzen da: ziurtagiriak ( errenta aitorpenaren kopia adibidez),
txosten sozaial, baliabideen eskaerak, genograma, eskalak...

4.5 BESTELAKO TENIKAK ETA AGIRIAK, DOKUMENTAZIOAK:

1.Jarraipen-orria ( hoja de seguimiento):

Kasu bakoitzaren bilakaeraren jarraipenerako dokumentua da. Erabiltzaile batekin egiten
dugun guztia modu eskematiko batean, gure expedientearen indize bat bezalakoa. Gerora
egindako gauza horien infoa izango dugu beste dokumentu batzuetan, baina hau eskema
gisa erabili genezake.

Zerrenda, aurkibide bat bezala.

Kasu bakoitzarekin jarraipen orri bat egiten da, eta bilakaera ikusten dugu.
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Edukia: Erabiltzailea/ kasu bakoitzarekin burutzen diren jarduerak ( elkarrizketak, etxeko
bisitak, telefono deiak...)

Helburuak: Egoeraren bilakaera eta gertatutako aldaketak era sistematikoan erregistratzea.
( Eboluzioaz modu ordenatuan gogoratzeko)

Ezaugarriak: Erregistro ordenatua, osagaiak ( data, esku-hartzearen jarduera mota...),
historia sozialarekin gordetzen da.

2. Landa laneko koadernoa / egunerokoa ( diario de campo):

Gizarte langileak egunean zehar burutzen dituen jarduerak jasotzen dituen dokumentua, hau
egunero eginez.

Interesgarria da egindako jarduerak ebaluatzeko eta hausnarketarako.

Osagaiak: Data, eskaera/ esku-hartzea, jarraipena, kudeaketak, hausnarketa...

Eguneroko bezala ulertu behar dugu, egun batean koadernoa hartu eta gertatutakoa idazten
dut, egindakoa. Hau, gizarte langintzan oso tresna potentea da, baina zaila egiten, kostatzen
delako hau egiteko denbora ateratzea. Izan ere hausnarketarako tresna potentea da, gure
sentsazioak.., idatzi eta egindako gauza horietaz ohartzeko. Adibidez: Egun txarra izan duzu
eta horren bidez ez duzu lortu harremana gauzatzea erabiltzailearekin, eta hau idatzi arte ez
zara ohartzen.

Batzuek oso modu informalean idatzi. Gure lanaren inguruan hausnarketa egiteko laguntzen
digun tresna da. Teoria baino gomendioa da, ahal baduzue erabili, modu sinplean bada ere,
asko lagunduko dizue eta.

3. Genograma:

“Familia” baten adierazpen grafikoa:

— Familia-kideen inguruko informazioa

— Familiaren egitura

— Hiru belaunaldi

— (Harremanak) eta prozesuak

Ezaugarriak:

— Agiri irekia

— Sinbologia berezkoa

—Helburuak: Erregistroa, harremana, informazioa...
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Erlazionatutako kontzeptuak:
— (Familia) harremanen mapa
— Historiograma

Edukia:

Familiaren egitura : Harreman biolojiko eta legalak

Datuak: Informazio demografikoa (adinak, ezkontzak..) eta beste datuak
Kideen arteko harremanak: gatazkatsuak, estuak, hutsuneak...

Gertaera kritikoak-esanguratsuak migrazioak, dibortzioak, arazoak..

OGRAMA

[ SINBOLOGIA (Adibi ]

2B OR.9

0. 9|7 - T i{}j}

4. Ekomapa:

Bizikidetza unitate/ familia batek bere ingurunearekin duen harremana isladatzen duen
adierazpen grafikoa da, genogramarekin lotura zuzena duen teknika delarik hau.

Ezaugarriak:

-Familiaren irudi dinamikoa eta grafikoa.

-Ingurunea eta babes sareak ( formalak ( lagundu dezaketen erakundeak) eta informalak (
familia zabala, lagunak, koadrilla...)) zehaztu, identifikatu eta ikusteko balio digu.

- BU / familia batek ingurunean dituen indarguneak identifikatzeko balio digu ere. Izan ere,
adierazpen grafikoaren bidez erabiltzaileak daukan bakardade sentimendua frogatzen dugu.
-Sinbologia berezkoa, erraza identifikazen, normalean leyenda bidez adierazia, nahiz eta
batzuetan genogramarenak ere erabili ahal diren.

-Erabiltzailearekin edo erabiltzailearen aurrean marrazten da. Genograma erregistro teknika
gisa interesatzen zaigu, hau gehiago ulertzen dugu esku-hartze teknika gisara. Tresna
potentea pertsonarekin hitz egin eta gauza batzuk identifikatzeko.

Harremanak eta fluxuak ikusi.
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5. Balorazio eskalak:

-Tresna zientifikoa egoera sozialak identifikatzeko eta ebaluatzeko.

- Nazioarteko mailan onartutakoak.

- Gizarte langileek eta beste profesionalek erabilitakoak.

-Eskalak arlo eta egoera desberdinetan erabiltzen dira: Depresioa, mina, ludopatia, anorexia,
fibromialgia...

-Adibideak: Barthel Eskala eta Zarit Eskala

4.6 TEKNIKA DOKUMENTALAK:Dokumentazioa eta informazioa sistemen garrantzia.

-Agiritza sozialaren garrantzia: Zertarako dokumentazioa gizarte langintzan?

1.Gizarte langilearen lana hobeto antolatzeko.
2.nformazioa bilatzeko prozedurak errazteko.

3. Informazioaren transmisioa hobetzeko.

4.Beste profesional eta erakundeekin lankidetza errazteko .
5.Zerbitzuen ebaluazioa eta programazioa egiteko
6.Gizarte langilearen lana hobetzeko

-Dokumentazioaren inguruko zailtasunak : Dokumentazioa askotan burokratizazioarekin
lotzen da, baina ez dugu soilik horrela ikusi behar, aukera bezala ere ikusi behar dugu,
hausnartzeko, pentsatzeko aukera ematen duelako.

1.Dokumentuen eredu desberdinak edo eredu eza.
2. Prozedura luzeak eta korapilatsuak , atzerapenak.
3.Gizarte langintzaren jardueraren burokratizazioa.
4.Gizarte Zerbitzuen informatizazioa.

-Dokumentuan sailkapena ( erabilgarritasunaren arabera):

1.Informazioa lortzea: Fitxa soziala, historia soziala, baliabideen gida...
2.Informazioaren antolaketa eta trataera: Fitxa soziala, lan egunerokoa..
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3.Informazioaren transmisioa: txosten soziala, zerbitzu edo elkartearen txostena...

-Dokumentazioaren edukiak, osagaiak:

1.Edukia: — Informazio mota — Helburua
2.Erabilpena: — Nork?/Norentzat? — Non? Barruan/Kanpoan — Noiz?/Nola?
3. Diseinua: — Papera/Digitala — Funtzionala — Argitasuna — Zehaztasuna

4.7 AGIRITZA ETA KONFIDENTZIALTASUNA

Presente izan behar dugu dokumentazio asko daukagula eta hori konfidentziala dela,ezin
dugu zabaldu. Datuen bilketa eta jakinarazpena egitean, hau esku-hartze profesionalari
lotua dagoela jakin behar dugu, hau da hori aurrean daukagun pertsonarentzat egiten dugu.
Izan ere, konfidentzialtasuna gl-ren betebeharra eta erabiltzailearen eskubidea da. Izan ere,
informazioa ematean konfindentziala dela adierazteko beharra daukagu.

Datuen babesari buruzko araudia bete behar dugu.

Dena den badaude konfidentzialtasuna eta sekretu profesionala hausteko
salbuespenak(honen dudak elkargo profesional edo etika batzordeak argitu ditzake):

-Erabiltzaileak edo hilda badago bere familiak baimena ematea.
-Epaitegiak horrela eskatzen baldin badu.

- Egoera larrian dago pertsona sekretu profesionala hausten ez baduzu.

Sekretu profesionalak ez dauka denbora mugarik. Jada ez bada gure erabiltzailea do hilda
badago sekretu profesionala mantendu behar dugu.
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