Методика на интервюирането на клиентите

1. Същност на интервюирането и мястото му в социалната работа

Интервюто е метод за интеракция с клиента, то е метод за проучване и едновременно с това и метод за интервенция. Служи за установяване на контакт с клиента, събиране на информация, даване на информация, изясняване на потребности и проблеми. Служи и за получаване на мнение, позиция, гледна точка при планиране на работа. Изпълнява и терапевтични функции. Емпатичното водене с клиента изпраща силни позитивни емоционални послания. Чрез интервюто се разбира какво мисли и чувства клиентът, след като той не е наясно със себе си.

2. Характеристики на професионалното интервю 

· Изглежда като разговор

· Има професионална цел

· Трябва да проучи определени теми, по които има работна необходимост да се получи информация

· В по-голямата си част то е предварително планирано или поне основните ключови моменти

· Отношенията са нереципрочни, йерархични, социалният работник е водещ

· Трябва задължително да се проведе

3. Видове интервюта

Има три основни вида в социална работа – класификация на Алфред Кадушин

· Интервю с информационно-проучваща ориентация: задават се въпроси по множество теми и области. Предимно се събира, трупа се информация за живота на клиента, за ситуацията и условията, в които живее в момента клиентът, за обкръжението му. Играе основна роля в началната фаза – личността на клиента, ситуацията, в която се намира и връзката личност-клиента. В резултат се очертават проблемите и потребностите на клиента.

· Интервю, ориентирано към диагностика и изработване на решение: въпросите и отговорите служат за анализ и постигане на обяснение по въпросите защо клиентът се намира в подобна ситуация и по какъв начин може да излезе от нея. Служи за оценка на силните и слабите страни на клиента. Основната цел е да разкрие най-подходящите начини, по които проблемът може да бъде разрешен. Така можем да направим връзки между нуждата от помощ и най-подходящия вид помощ.

· Интервю с терапевтична ориентация: във вътрешен план е, със самия клиент. Проучваме и влияем преустройство във възгледите на клиента, влияем върху неефективните облекчения на клиента, върху черти на характера на клиента (агресивност, стеснителност). Много въпроси от интервюто могат да предизвикат у клиента рефлексия и самоанализ. Използват се техники за емоционално въздействие – емпатия, саморазкриване и други. Помага на клиента да се справи, да преодолее негативните чувства. Терапевтичната връзка се изгражда върху отношението на социалния работник с клиента.

4. Протокол от интервю – с характеристика на клиента се задава даден типаж на клиента.

· Въведение (основни данни) – дата, място, час, обстановка, обстоятелства, присъстващи пряко лица; участници и присъстващи. Как е подготвено, по чия инициатива се провежда (договорена среща или не), дали е планирано по процедура самото интервю (актуализация или фиксиран период). Посочват се и други технически характеристики.

· Предназначение на интервюто (цели) – да се посочи за какво служи интервюто, каква цел има самото интервю. Може да се посочи с какви задачи от цялостната работа по случая е свързано интервюто.

· Описание на хора на интервюто:

	Съдържание 
	Коментари 

	Думи на клиента и социалния работник

Разказите на клиента се излагат като преразказ
	Срещу отделните съдържателни моменти се пишат лични интерпретации, анализи, заключения, идеи за работа, конкретен метод или техника, които са използвани


· Използвана методика – посочва се какъв вид е интервюто. Пише се повече за цялостната стратегия, замисълът, по който сме водили интервюто. По какъв начин методиката е проработила или под какви фактори не е проработила.

· Резултати от интервюто – какво е свършено като работа. Например: изградена е ефективна връзка с клиента, спечелено е доверието на клиента. Може да се посочват и конкретни обстоятелства: събрана е цялостна информация за материалния статус на клиента.

· Планиране на следващи стъпки и действия – какво следва от това интервю нататък.

· Приложения (официални документи)

Практическа класификация на интервюто. Видове интервю:

· Информационно интервю – събиране на информация. В него се поставят въпроси на клиента в различни направления или тематични области. Чрез него ние научаваме какъв е клиентът, какъв е животът, миналото му. Тук се реализира и обмен на информация. Социалният работник трябва да извърши информиране като преди това той е поставял въпроси, чрез които е установил в какви области клиентът има дефицит, нужда от информация.  В първия тип информационно интервю след като се научил всичко за клиента, социалният работник може да постави и въпроса „Искате ли и вие да ме попитате?”

· Регистрационно интервю/ приемно интервю – има предимно административна цел, чрез него се извършва акт на приемане на клиента като обслужвано лице в определена институция. В него се поставят въпроси за установяване на статуса, категорията, към която принадлежи клиентът. Чрез въпроси също така се пита за нуждите му и правото му да получава достъп до определени услуги. Това интервю се опира на документи и то задължително се документира. То се провежда на така наречения „вход” на институциите (първото звено, което приема клиента). То по-скоро се нарича приемно, когато клиентът постъпва в някакво стационарно заведение. При него не го обслужват, както се случва по-нататък.

· Първично-оценъчно интервю – използва се доста в практиката. В него се установява контакт с клиента, събира се информация за статута и особеностите на клиента, задълбочава се след това интервю и разкрива проблемите и потребностите на клиента, след което социалният работник формулира оценка за проблема на клиента и начина, по който може да му се помогне. Интервюто завършва с договаряне на по-нататъшната работа. То може да стигне до такъв край, когато в областите от практиката не се използват и други методи или по-продължителен период за реализиране на оценка.

· Консултативно интервю – работата като краен резултат може да се определи като консултация, но приемът на клиента може да протече в по-голямата си част под формата на интервю, когато социалният работник не познава казуса и поставя много въпроси, за да се ориентира в него. Също така характерно тук е недирективното водене на разговора чрез въпроси и те могат да бъдат: „Какъв точно е проблема?”, „Свързан ли е с други проблеми?”, „Как е възникнал този проблем?”, „Правени ли са опити за решаването му?”, „Какви възможни начини за справяне е обмислил клиентът?”; други въпроси в този тип интервю: „Какво бихте предпочели/ изпитали/ пробвали от тези начини?”, „Какво очаквате да се случи, ако предприемете…?”, „А дали не бихте опитали един такъв вариант…”

· Мотивационно интервю – чрез него се въздейства върху съзнанието на клиента така, че да бъдат мобилизирани собствените му ресурси за промяна. Това интервю се практикува с работа на недоброволни клиенти, чиято цел е преустройство на поведението, преодоляване на проблемно поведение, което има по-дълбоки емоционални и социални корени. Практикува се в терапевтична и социална работа със зависимости, при други категории лица с девиантно, агресивно поведение, които имат устойчива подобна склонност. Тук специалистът се въздържа и не използва директно убеждаване. Не се използват директни оценки, квалификации. Чрез въпросите си интервюиращият се опитва да провокира и усили вътрешното противоречие на клиента. Въпроси: „”Вие пиете по половин литър на ден, как виждате себе си след една година?”

· Динамично интервю – фокусира се върху преживяванията и отношенията, които именно наричаме „процес”, работа на процесно ниво. Във всяко интервю това процесно ниво малко или повече съществува, то се създава и започва да тече. Тези отношения се използват с терапевтична цел, въздействие върху клиента. Интервюто започва по по-безопасен начин, говорим за нещо – интервюто тече в съдържателно ниво. Постепенно минаваме на процесно ниво, поставя въпроси за влизане в процеса – перифразиращи въпроси: „Докато ви слушах как говорите за това имах усещането, че сте изгубили всякаква надежда; Докато разказвахте тази история останах с впечатление, че този човек има все още голямо значение за вас; Изглежда ви е много трудно да говорите за това, така ли е или греша?”. Това са изисквания или въпроси, чрез които се отварят процесни области, теми за отношения, чувства, които клиентът изпитва в момента. В това интервю специалистът дава на клиента обратна информация за своите чувства: „Прекалено съм объркан от всичко, което чух за вас; Тук се говори и за преноси, контрапреноси, работа със съпротиви (феномени, с които се работи)”

· Когнитивно интервю – използва се също за проучване, събиране на информация, изясняване на обстоятелства, събития, но като метод се използва тогава, когато имаме особености, трудности със събирането на информация, които произтичат от спецификата на когнитивните процеси у клиента. Техники за това интервю произхождат в социалната работа от полицията и следствените разпити: поставяни въпроси за описване на хронологията на някакви събития, последователност от действия, ситуации; за по-голяма достоверност на информацията по-нататък в интервюто на клиента отново се поставят въпроси, чрез които събитията се посочват в обратен ред. Когнитивното интервю подпомага разширяването на информацията като се пита за детайли (времето навън, много минали събития и други)

Компоненти в методиката на интервюто

1. Цел – в социалната работа всяко интервю допринася за постигане на някаква работна цел. Целта на всяко отделно интервю трябва да бъде обвързана с цялостната работа по случая. Постигайки целта ние придвижваме работата си с клиента по-нататък към следваща фаза. Целите на интервюто в социалната работа е първия случай зависят и се определят нормативно. Те произтичат от процедурата и от организацията на работата. В други случаи обаче целта може да има и динамична природа, тя може да възниква в хода на работа с даден клиент, да произтича от развитието на случая, от някакви трудности, проблеми в работата със случая. Целта на интервюто се обуславя от потребностите на клиента. Много често се комбинират процедурно зададени цели и индивидуални потребности на даден клиент.

2. Съдържателни области на интервюто – това, за което се говори в интервюто, теми в интервюто: семейство, образование, работа, жилищни условия, житейска история на клиента, социална среда на клиента, материални нужди на клиента, услугите, които би желал да ползва.

3. Фази и стъпки в хода на интервюто:

· Фазите: относително самостоятелни части на интервюто, обединени около конкретна частна задача, преминавайки през отделни фази, интервюиращият работи задача по задача и стига до крайната си цел

· Стъпките: отделни действия, които извършва социалният работник и интервюирания клиент. Последователността от стъпки описва воденето на интервюто на оперативно-поведенческо равнище. По този начин чрез фазите и стъпките интервютата се структурират. Различните видове интервюта имат свои модели за структуриране. Примерен модел за структуриране на първично интервю: въвеждаща фаза – събиране на информация – обобщаване и оценка на събраната информация – обсъждане и планиране на действия – приключване на интервюто. Модел на динамичното интервю: въвеждане/посрещане на клиента – отваряне на интервю – същинско интервю – затваряне на интервю – приключване на интервю. Във всяка една фаза се извършва последователност от действия (стъпки).

4. Преходи в интервюто – има две основни категории:

Преходите между фазите се извършват плавно. В хода на интервюто трябва да се създаде усещане за свързаност между всички действия, които протичат. Клиентът трябва да усеща тази последователност във воденето иначе се получава чувство за хаос, безпорядък. Интервюто трябва да се води и без основателни прекъсвания. Начин да се създаде плавност е интервюиращият да изпълнява техниката на обобщенията (междинни обобщения)

· Преходите между съдържателни области са няколко вида: спонтанен преход – самият клиент го прави спонтанно докато говори в темата, в която сме му поставили, заговорва за друго. Тук се препоръчва да се подкрепят. Естествен преход – не се прави от клиента, а от социалния работник, при който се опираме на току-що казани думи от клиента, позовава се на тези думи, за да постави въпроса и да отвори нова тема.

· Преход с позоваване на предишно, минало изказване на клиента

· Фантомен преход – изведнъж поставяме въпрос, който отваря тема, за която досега не говорено.

Техники на интервюто: въпросите, перифразирането, техники за активно слушане, структуриране, обобщаване, мълчание, конфронтация, директивни техники.

