ORIENTACIONS GENERALS PER DUR A TERME ENTREVISTES
TUTORIALS *

La relaci6 interpersonal en I'entrevista

La comunicacio constitueix el factor essencial'entievista educativa. Per aconseguir
una comunicacio eficag cal fer Us d’'unes estraseghebilitats que poden ser apreses
mitjancant I'entrenament.

La comunicacid, en el context d'una trobada entriter i I'estudiant, obliga a fer
referencia a una serie d'aspectes essencials gendem i millorar I'intercanvi
comunicatiu de I'entrevista. Aquests aspectes son:

1. El llenguatge, verbal, no verbal o paraverbak € possible l'intercanvi de
coneixements i informa de les actituds.

2. Les actituds, sempre presents en la relacidp@teonal, permeten crear un
clima en I'entrevista i en la relaci6 tutorial.

3. El marc de l'entrevista, €s a dir, el lloc onrealitza i el temps que se i
dedica.

Llenguatge verbal

El llenguatge verbal té importancia cabdal en d&nsta per la informacié que
proporciona de la persona entrevistada i pel saatifle les paraules en relacio amb el
context en qué es diuen. L'evolucié de I'entreyistajue es diu i el que es vol dir, la
interpretacio de les paraules del tutor o la tytetm aspectes a tenir en compte i a
controlar.

Per a aix0, €s important que el tutor o la tutofectei la preparacid necessaria
mitjangant:

» Concretar, si pot ser per escrit, les informaciessencials que es desitgen
transmetre en el curs de la conversa.

» Efectuar preguntes, bé peticions directes d'infoina bé preguntes indirectes
del tipus “Explica'm més coses sobre aix0”; “Siydees?”.

» Fer comentaris que transmetin informacié d'un matespecte a interessos,
aficions, opinions....Alguns exemples podrien ser:dtlada el meu treball”;
“No m'agrada aquesta situacio”. Aquesta informatgbtutor o tutora provoca,
per empatia, una reaccié de confianca i bona cazaaid amb I'entrevistat.

» Fer comentaris de refor¢c donant a entendre quevapque esta d'acord o que
compren el que l'alumne/a acaba de dir o que lai dgtcord amb frases del
tipus “M'agrada parlar amb tu”, “Si, ja ho sé”; ‘tdssim”.

« Comprovar, mitjancant preguntes o afirmacionsa snformacié donada ha estat
ben interpretada.

! Adaptat de La entrevista tutorial. Instituto Politécnico Nacional. México
http://www.biotecnol ogia.upibi.ipn.mx/index.php



* Resum verbal i/o escrit dels aspectes tractatdsi @@mpromisos adquirits, si
n’hi hagueés.

Llenguatge no verbal

En la comunicacio, el llenguatge verbal es comldn# llenguatges no verbals i
paraverbals. La falta d'acord o la contraposicitbeeaquests llenguatges dificulta i, de
vegades impossibilita la comunicacio.

El llenguatge no verbal es manifesta a través delacte visual, del to emocional, de
I'actitud corporal, de la proximitat a I'espai, dekt i de I'aparenca externa.

» EIl contacte visual es comprova amb el percentaggeethps durant el qual
I'entrevistador mira directament als ulls a l'evisg&at mentre li esta parlant o
I'escolta. Com més gran sigui el percentatge, nf@sada sera la conversa.

 El to emocional s'expressa a través de l'exprefmi@l i del llenguatge
paraverbal (entonacid, modulacié i volum de la vétlgdequacié afectiva del
tutor o la tutora es considera apropiada si es mmastlid, cordial, interessat.
L'absencia de to emocional o I'excessiva emfasiygixen efectes similars en
I'entrevistat i dificulten la comunicacio.

e L'actitud corporal, la postura de la columna vedkkel to muscular, la posicié
en asseure's, tot aixo informa sobre I'actitud ggmavant I'entrevista.

» La proximitat i la disposicié dels mobles a la séaun altre factor que influeix
en la comunicacié. Quanta més proximitat i menyslpwinterposats entre les
persones hi hagi , major caracter confidencialréinkentrevista; per contra,
situar-se darrere de la taula o I'escriptori potigga bona opcid quan es pretén
establir certa distancia en la relacio.

El lloc on es desenvolupa l'entrevista ajuda araneadeterminat clima. Per a
una bona interaccid, és necessari un espai trangainb una adequada
distribucié dels mobles.

Llenguatge paraverbal

Es compon d'una série de caracteristiques com vaitme, to de la veu, repeticions,
enllacos, sons i silencis, que complementen ejjllatge verbal.

Aquest llenguatge té una doble funcio: millorarpkercepcié del llenguatge verbal i
manifestar sentiments, emocions i actituds delpguka.

* Volum: influeix en la regulacié de la conversa, gsa la invitacio a participar-
hi a través de I'elevacio de to en acabar el toopipen els silencis que insten a
I'entrevistat a parlar, a mostrar desig d'intenyesicetera.

« Elritme del llenguatge té gran influencia en lanpoensio, mentre que el volum
i el to de veu ajuden en la percepcio del missatge.

 El to és el que més es comunica: els sentimeptat’ d'anim, les actituds,
gueden reflectides en la veu.

A través del llenguatge paraverbal es produeixen s@nyals d'aprovacié, de
comprensio, sobre alld que l'interlocutor esta aoicant. Aixo produeix la sensacio de
sentir-se escoltat i compres.



Respecte al llenguatge paraverbal, en tota entaegistutor ha de tenir en compte els
punts seguents:

1. La regulacio del volum i el to de veu de I'evistador té una repercussio directa
sobre l'entrevistat, permet donar a coneixer la panocional i d'actituds cap a
I'estudiant.

2. Un entrenament adequat per saber com i quan déder les pauses en la conversa,
com es convida a participar en la conversa, padaajel tutor o tutora a fer més
participativa I'entrevista.

3. Es convenient, al llarg de la conversa, efecsearyals paraverbals d'aprovacié del
que s'ha dit, per demostrar l'interes.

L'actitud del tutor

L'actitud que el tutor pren davant I'entrevistataddgamental. El grau en que és conduida
I'entrevista pot ajudar o entorpir la interaccifumane-tutor.

L'absencia de dirigisme atorga a l'entrevistatosspbilitat d'autodeterminacio i llibertat
personal. Es pretén que I'estudiant aprengui ecaniar els seus problemes amb ajuda
del tutor, pero sense dirigir la seva conducta.

Per evitar I'actitud directiva €s necessari quiar conegui les actituds basiques en la
relacio interpersonal.

Classificacié de les actituds basiques
La classificacio de Dorra i Mollet (1970) descrisi actituds possibles:
- Decisio o resolutiva.
- Enquesta o exploradora.
- Ajuda o tranquil-litzadora.
- Avaluacio o valorativa.
- Interpretacio o clarificadora.
- Comprensié o empatica.

Al llarg d'una entrevista tutorial es combinen c&eixen diverses actituds del tutor.
Aquestes sis actituds es poden resumir en dues fjrées: directives i no directives.

Entre les actituds directives es troben la resauytivalorativa, interpretativa i
tranquil-litzadora. Entre les no directives, laifleadora i 'empatica.

1. L'actitud de decisi6 o resolutiva.

Consisteix a donar una solucié a l'entrevistatwarcib del punt de vista del tutor. El
tutor/a fa un judici de valor de la situacié i icgia I'estudiant com s'ha de solucionar el
problema. El missatge que es transmet és: “Pexddekc per tu”.

Es pot comunicar a I'entrevistat de forma impeagatiitjangcant frases com aquestes:
- “El que passa és que no estudies prou, has degonar el teu horari”

0 de vegades en forma de consell:

- “T'aconsell que”



- “Suggeresc que”

Aquesta actitud tendeix a crear dependencia eastlgliants. Inhibeix a la persona de
la responsabilitat de prendre les seves propiessides, amb l'assumpcié de les
consequencies dels seus actes.

2. L'actitud d'enquesta o exploradora

Consisteix a demanar gran quantitat d'informacmmementaria que permeti conéixer
millor el problema. Les preguntes solen ser deistip

- “Et passava aix0 abans?”
- “Com t'has temut d'aix0?”

El simple fet de desitjar aprofundir en un aspemacret del tema tractat pot ser
interpretat com que aquest punt és més importassencial en aquesta situacio, segons
el criteri del tutor/a.

3. L'actitud d'ajuda o tranquil-litzadora

Consisteix a llevar importancia a la situacié, diarint la intensitat del problema a
través de la comparacio, per donar a entendre gus mina situacié especial, sind una
cosa habitual.

- “A tots ens succeeix aix0 en algun moment deda’v
De vegades s'expressa a través de la implicaciditdelen el problema:
- “Llavors, tots ho solucionarem.”

Desplacar el problema, posant el temps com a @katina altra manera de manifestar
aguesta actitud:

- “Es massa aviat per tractar aix0; d’aqui a unsasesegur que se soluciona per Si
mateix”.

El missatge que es transmet és: “Et preocupes desceense importancia”. La
comunicacié no s'afavoreix, ja que I'entrevistasasent comprés. No capta l'interés de
I'entrevistador en relacié amb la seva situacio.

4. L'actitud d'avaluaci6 o valorativa

Consisteix a jutjar el comportament de l'altra pees Els valors de I'entrevistador son
la base d'aquest judici, sense tenir en comptdifieencies amb els de l'interlocutor.

Les caracteristiques d'aquesta actitud es refkerctain frases com les segulents:
- “Es falsa la teva apreciacio sobre els estudis”
- “Es un problema greu i esta bé que tinguis cémsia d'aixo”

El missatge que rep l'interlocutor és: “No tengecis per avaluar la situacié; has de
valorar-la com jo t'indico”. Aquesta actitud afagormolt poc la comunicacio, ja que el
judici de valor efectuat impedeix que la personaesdi compresa i pugui comunicar els
seus veritables sentiments.



5. L'actitud d'interpretacio o clarificadora

Tendeix a indicar a l'altre com ha d'interpretasitaacio, basant-se en la competéncia
com a expert en el tema, en els coneixements'e@gpelriencia del tutor. Es donen nous
coneixements sobre el tema i s'assenyala de quananas'ha d'explicar.

Es una manera d'imposar el judici del tutor o ttde manera més suau que en l'actitud
valorativa, perd sense grans diferéncies quantirapasicié de criteris. Les frases que
acostumen mostrar aquesta actitud son:

- “Encara que tu creguis que estudies prou, eintatdlas de comprendre que no totes
les hores d'estudi les aprofites”

El missatge que es transmet és: “Com a expert &mal, aclararé la situacio”.

Aquesta actitud pot ser d'ajuda quan coincideiesninterpretacions del tutor o tutora
amb la de l'estudiant. Pot també succeir que esitarla comunicacié si no concorden

les opinions o si es comuniquen de manera masséeeada, sense donar temps al fet
que l'interlocutor pugui fer la seva propia intetpcio de la situacié.

6. L'actitud comprensiva o empatica

Consisteix a intentar captar i comprendre els setis de la persona en aquella la
situacio. El tutor compren de quina manera se iseatveu a si mateix I'alumne, en
aquest moment intenta ficar-se en la pell de d'dltprendre consciéncia de les idees
expressades per ell.

Aquesta actitud implica comunicar a l'interlocutdrque ha comprés del seu mon
interior, tant per verificar el que ha captat coer ffer que I'entrevistat prengui
consciencia dels seus propis sentiments i puggiressar en la presa de decisions.

El tutor fa de mirall, reflectint els sentimentspexssats en la conversa. Per a aixo
utilitza la técnica de repetir les mateixes frasemes altres molt similars a les que ha
pronunciat l'entrevistat, per exemple:

- “Estas preocupat perque no aconsegueixes coelpéu horari d'estudi”

- “Tens por que els teus pares s'enfadin en relsradtes”

Aquesta actitud no implica aprovacio ni desapra¥asind que és un fidel reflex de les
expressions i sensacions rebudes (Rogers,1972).

El missatge que es transmet és: “Pots expresseuslisentiments i valors, pots prendre
les teves propies decisions”.

Quan una persona se sent atesa, compresa i ncag taitica ni valoracion, es poden
expressar els sentiments i es millora la capapiatsolucionar problemes (Tausch i
Tausch, 1981).

Com utilitzar les actituds en I'entrevista tutorial

La utilitzacié d'una tecnica o una altra depén derdos factors. La naturalesa del
problema sera el primer factor que caldra analitBar una entrevista per recollir
informacié de la situaci6 i d'actituds de l'alumres pot utilitzar ['actitud

predominantment directiva, mentre que en una sedsidentacio individual sera
necessari utilitzar actituds no directives que mmdirigir els esfor¢os a analitzar les



dificultats de I'estudiant, prendre consciéncialaaituacié i decidir les seves propies
solucions.

En les entrevistes de diagnostic amb estudianigoden alternar ambdues actituds,
directives i no directives, mentre que en les dlueid de problemes el model
preferible és la no directiva.

Segons el moment de l'entrevista, es pot utilitwer 0 una altra manera de conduir-la.
Mentre que en la primera part d'una entrevista,leemual recaptem informacio,

s'aplicara el model directiu, en la segona pargngdesitgem que l'estudiant prengui
consciéncia de les motivacions o de certes actiteds situarem en el model no
directiu.

Estructura de I'entrevista

Pergue una entrevista sigui efectiva s'ha de donarestructura basica de preparacio,
desenvolupament i conclusio.

Fase preparatoria
En la fase de preparacié sera necessari deteralguars aspectes:
1. Respecte a l'alumne

* Grau didentificacié de les caracteristiques gdsetta I'alumne/a, com nivell
cultural, capacitat d'escolta, interessos, situafaéiliar. La informacio
anticipada sobre els alumnes que sean entreviiatset accedir de manera més
directa a la comunicacid, adaptant des del prirlipiocabulari i I'actitud sense
necessitat de fer una exploracio prévia. El risdadmformacio recollida amb
anterioritat €s que el tutor o tutora es crei ebtgiees davant I'entrevista, i que,
si no es té la suficient agilitat per comprovaregnprimers minuts l'autenticitat
d'aquesta informacio, la situacio resultant no @iopna bona comunicacio.

» Sil'entrevista és per iniciativa propia de I'estund o del tutor o tutora. El clima
de l'entrevista acostuma a ser molt diferent sedpmeeticio sigui del tutor o
tutora o de I'alumne. Amb massa freqiiéncia, norsé&avoca a una entrevista
els estudiants quan hi ha problemes greus. Esswt@sogramar les entrevistes
de manera sistematica, no a mesura que vagin aeatredificultats. Si
convocam els estudiants per resoldre problemeséas pot fer per constatar la
bona marxa del curs o simplement per conéixer nmel® estudiants.

e Actitud que s'espera de l'estudiant. En prograreatrévista, generalment s’en
fa una prospectiva, imaginant l'actitud o les gassi actituds dels entrevistats.
Aquestes valoracions, utils quan ajuden a prevsitwacions en la comunicacio,
han de tenir-se en compte com el que son, pregisienfutur, que hem d'anar
confirmant al llarg de I'entrevista, estant sengisposats a canviar I'actitud en
funcié del que s’observa en I'alumne entrevistat.

* Relaci6 prévia entre els interlocutors. La relagsdablerta amb anterioritat, si
n’hi hagués, també s'ha de tenir en compte, tantrgollir la informacio
obtinguda en altres ocasions com per reflexionaresels possibles canvis de
I'entrevistat i del mateix tutor. La situacié quenglitza en I'entrevista sempre és
diferent a altres d’anteriors, ja que les persdr@gsevolucionat durant l'espai de
temps entre I'entrevista anterior i I'actual.



2. Respecte al tutor

« Domini de les habilitats dialogants i valoracidléde propies limitacions davant
el tracte amb estudiants. Quan el tutor o tutoreoegix bé a si mateix, respecte
al tracte social, pot actuar de manera més coheegpilibrat en I'entrevista.

» Expectatives davant la situacié que desitjam pjante I'entrevista. Pensar que
podem solucionar un problema facilita a l'entretidq cerca d'alternatives i
solucions. Per contra, unes pobres expectativgmecets al tema tractat i a la
seva possible solucid, amb bastant probabilitaguegaran les solucions i
impediran la comunicacio correcta.

» Eleccié de l'actitud basica que cal mantenir dufamitrevista. Recordem la
necessitat d’anar modificant I'actitud segons laposta i I'actitud que vagi
prenent I'estudiant.

» Situacié afectiva del tutor, transmesa a travéslldabuatge paraverbal i no
verbal. El cansament del final del semestre, lemsions personals conflictives,
el malestar entre l'equip de professors, solen rsals companys en les
entrevistes. Quan el tutor/a es trobi en situac@agquest tipus, encara que no
pugui deixar de convocar entrevistes, ha de sabativizar les seves propies
reaccions i tenir en compte la seva susceptibilitat

» Dades objectives de litinerari educatiu de l'estotd A més de [historial
acadéemic de l'estudiant, és util el registre anwcdie fets esdevinguts. La
variabilitat de les dades registrades i la sevaeixatnaturalesa permeten
observar litinerari i comprendre millor el momeaetual, en funcio del passat.

3. Respecte a questions materials

« Previsi6 del temps dedicat a I'entrevista. Es mettessari fixar un temps limit
en cadascuna. Si es disposa de poc temps, cakfsxaninuts de durada, la qual
cosa ajuda a evitar la sensacié de pressa; i disppsa de temps suficient,
també ajuda a delimitar millor el tema que s’hiihdg tractar, evitant repetir
innecessariament aspectes ja tractats i no altladifires qiiestions no previstes,
ni pertinents.

» Determinacié de l'espai fisic on s’hagi de fer. @nérevista requereix un ambit
tranquil, que permeti comunicar-se sense interansci

Desenvolupament de l'entrevista

No podem restringir I'entrevista tutorial a un $plus. La seva finalitat pot ser la

recollida de dades, orientar a I'entrevistat, psapaolucions, etc., pero totes guarden
una estructura basica. Durant el desenvolupameliemteevista €s necessari distingir
diverses fases:

1. Plantejament del problema i descripcié dels otijes de I'entrevista

» Clara exposicié dels objectius de l'entrevista. gdesisona entrevistada en tot
moment ha de coneixer els objectius que s'ha pabgbsutor.

» Exposicio del problema o de la situacié que hagirdetar-se. El tutor o tutora
ha de descriure amb claredat la situacio, animaninhnat perque exposi la seva
visio del tema.



2. Fase exploratoria per recollir dades

Descripcié detallada de les dades que han condiyitrodblema o situacio.
L'analisi de les possibles causes, realitzada €ds perspectiva de l'entrevistat i
de l'entrevistador, permet observar la coincidencidivergencia en la manera
d'interpretar el tema, iniciant-se el primer cosiirde parers que facilitara la
posible solucio.

Observacio de la reaccio de I'entrevistat a I'eigpbsegons els seus diversos
llenguatges. La informacié obtinguda permet anamedant les actituds del
tutor al procés personal de I'estudiant o els pares

Petici6 de verbalizar I'opinié de I'entrevistat bl problema o situacié descrit.
Demanda explicita de dades que complementin lan#oo oferta. Pot ajudar
I'elaboracié d'una guia o pauta de les questiossnesals que calgui analitzar.

Demanda implicita d'informacié a través de diversestodologies, com la
descripcio de situacions al llarg d'un dia habjtodlobservacio de les relacions
interpersonals (manifestes en la descripcio dewaed).

3. Propostes d'alternatives de solucio del problgitaatejat

1. Descripcio d'alternatives de solucio, ja siger part del tutor o tutora que
pren la iniciativa o a través de la peticidé diredtalternatives a la persona
interessada.

2. Valoraci6 de les alternatives proposades i x&fled'avantatges i
inconvenients segons la situacio.

4. Elecci6 de solucions i final d'entrevista.

Determinacié de la solucié per part de I'entreviséxpressié verbal d’aquesta.

Analisi de les consequencies derivades de l'opmedgp Prendre una decisio
implica comprometre's en certes actituds o estedegs important verbalizar
aguestes consequencies perque I'entrevistat sigacient del que s'ha triat.

Anotacio de les resolucions i del pla tracat ersgmeia de I'entrevistat. Prendre
nota dallo de que s’ha parlat i especialment de @t®nclusions i els
compromisos presos en una manera de reafirmar lii&oi d'afavorir el
compromis de la persona. A posteriori, les dadepoesan utilitzar com a
avaluacio de I'entrevista i per reenfocar el tenfiassnecessari.

Fixacio de I' entrevista seguent. Gairebé sempréngsessant fixar la nova
entrevista, ja que delimitar el temps és una aftaaera d'afavorir I'accio i fer un
seguiment del problema.

El registre de I'entrevista

El model que consideram més practic és una fitxeik® on recollim les dades
d'identificacio de l'entrevistat, el motiu de l'mvista, els acords a quée s'ha arribat,
I'actitud general de I'entrevistat i la data dettevista segiienvégeu les fitxes Primera
entrevista i Seguiment de tutorjes

Registrar les dades de I'entrevista, amb el foomat es consideri més convenient, és
essencial. La informacié ha de ser recopilada efitta, pero de la manera més
objectiva possible, perque pugui ser utilitzada gdénes possibles tutors. Un informe



basat en la subjectivitat o0 que detalla massa tespgodria constituir una falta de
respecte a la intimitat de I'alumnat.

La presa de decisions

En la fase de desenvolupament i en la part findedérevista, quan s'estableixen acords
I pautes de comportament per solucionar els praddeque s'han tractat al llarg de
I'entrevista, s'ha de cuidar de manera espediabpkecte a la llibertat de I'estudiant.

La tendencia a prendre l'actitud més directivacsiaitia en aquesta fase de I'entrevista,
intentant forcar I'estudiant a prendre decisions gaden semblar les més adequades
des del punt de vista del tutor o tutora, pero sprese I'acceptacio lliure de I'estudiant,
no tenen cap validesa.

Encara que I'estudiant accepti les propostes efdetupel tutor o tutora, si aquestes no
son interioritzades i incorporades com a propies,pébable que quan l'estudiant
reflexioni sobre el problema, sense la presenda@iall, 'examini d'una altra manera i
ja no consideri valides les decisions preses.

L'actitud no directiva és la més adequada en agdiasé de resolucio, ja que qualsevol
de les altres actituds descrites possiblement n@@égixin per calmar l'ansietat del
tutor o tutora davant la situacié, pero no perld¥sea.

Quan es pot aconseguir un acord respecte al tactatirsera convenient el formalisme
seguent:

« Anotar davant l'estudiant l'acord aconseguit i tiepj@ en veu alta per
confirmar-lo.

» Descriure la metodologia i I'estratégia que es HWeskeiparan per aconseguir
I'objecte, seqlenciant les accions.

» Distribuir les responsabilitats de manera clar@&reata, aixi com els possibles
controls de la situacio.

» Confirmar l'acceptacio de I'estudiant de contidaaelacio iniciada.
« Determinar els aspectes que calgui tractar emd\@sta seguent.
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