Strategia dziatania z osoba dorosta







Spis tresci:

L AT =T o J TP PP R PPR 5
WA Aol - YA = =SSP 6
ZMIANA KIETUNKU ....eeiiieee e e s s s e e e e 8
DTl 4 - 1SRN 8
USTAIANIE CRIOW ... s e e 8
- aTeTo LY 2 o1V o] 1o - TP UUUUPUR 9
Podstawowe techniki iINtErWENCYJNE ..o e e e e 10
W 1Y 1o AV AV Lo PA =] o T g L TRV o - L o = T USRI 10
Organizacja StaNOWISKA PracCy ..eeeeeiei ettt e e e e e e e e e e e et r e e eeeeaaaeeeeens 11
KONTIAKE .ttt et neenanees 12
Nawigzywanie kontaktu, budowa Zaufania ...........cooevveiiiieeeiee e e e e s 13
AKEYWNE STUCHANIE wuvveeiiiiiii ittt e et e e e s st r e e eeeeeeaeeeesseeessessnnnnnes 13
1Y Lo} AV AV Yo 1YY= Y o 14
Krytyka, konfrontacja, ChWalenie..........oooiiiiiiieee e 16
INFOrMACIA ZWIOTNA ...ueiiiiiieeee et e e e e e e st e e e e e e s e e nsber b e e r e e e e eestaeaaaaaaeeens 17
OdMAWIANIE ..ttt ettt e e ar e e st e e s bt e e e bbe e e s bbeesesnb e e e esbeeeenneeenas 18
Rezygnacja i wycofanie sie Kenta ........cooooiiiiieec e 19
Klient podwptywem srodkdw psychoaktyWnych .........cccvveeeeeiiiiiiiiiiiieee e 19
INEEIWENCIA W KIYZYSIE o.eeeieiie ittt ettt e e e e e e e e e e s e e s e e e e e e e aeeaeeeeessseannnnnns 19
ZmMiana SPOSODU MYSIENIA ..eccieiiiei i se e e e e e e e earr e e e e e e e anaeres 20
T a (eI -] oI 4112 - o PSPPI 21






Wstep

Szybkos$¢ zmian zachodzgcych na rynku pracy ma niebagatelny wptyw na decyzje
o podnoszeniu kwalifikacji. Trudnos¢ w szybkim przekwalifikowaniu sie polega przede
wszystkim na braku umiejetnosci okreslenia wtasnego potencjatu. Rola oséb
udzielajgcych wsparcia w tym zakresie nie ogranicza jedynie do wskazania mozliwosci
(szkot, kursow), ale powinna koncentrowac sie na opanowaniu autoanalizy, refleksji oraz
wyciggania wnioskow. Zatem przy udzielaniu wsparcia, trzeba mie¢ na uwadze diagnoze
potencjatu, jego analize tacznie z elementami mozliwymi do uzupetnienia. Efektywnos¢
procesu wspierania wynika wiec z wielu elementow, w ktérych czynnie uczestniczg
zaréwno wspierajacy jak i beneficjent.
Dla efektywniejszej komunikacji w opracowaniu zastosowano nazewnictwo
odnoszgce sie do podmiotéw i procesow wsparcia:
« doradca, osoba udzielajgca wsparcia - to osoba, ktdéra wykorzystujgc dostepne
narzedzia i metody udziela wsparcia w okreslaniu Sciezki rozwoju edukacyjnego
i zawodowego; to nie tylko doradcy zawodowi, trenerzy pracy, coachowie, ale
rowniez nauczyciele szkét dla dorostych, majagcy kontakt z osobami
wprowadzajgcymi zmiany,
« klient, beneficjent - to osoba, ktérej udziela sie wsparcia w okreslaniu Sciezki
rozwoju edukacyjnego, zawodowego w przekwalifikowaniu,
« proces doradczy - to proces w ktorym doradca udziela wsparcia klientowi, moze
obejmowac, w zaleznosci od potrzeb klienta nawet kilka spotkan,
« proces doradczy, wsparcie - dziatania majgce na celu wprowadzenie zmian
w sposobie myslenia, dziatania, w postawach prowadzgce do poprawy sytuacji
klienta na rynku edukacyjnymirynku pracy.



Z zycia wziete

Rozwdj KatarzynyS.

Pani Katarzyna trafita do doradcy zawodowego dzieki uczestniczeniu w projekcie
unijnym. Jej sytuacja na rynku pracy wyglgdata dramatycznie. Kobieta w wieku 24 lat,
wyksztatcenie zasadnicze zawodowe, dziecko w wieku 3 lat, mezatka. Sprawiata wrazenie
zaniedbanej srodowiskowo - wyrazata sie zwieZle, ale jezykiem potocznym. Widoczna
wyrazna nadwaga, ubrana w luzny ubiér - spodnie dresowe i bluza, obuwie sportowe. Jej
wypowiedzi nacechowane byty dozg humoru. Kilka razy postuzyta sie , cietq ripostg”, nie chcqgc
mowic wprost o swojej trudnej sytuacji. Z rozmowy wynikato, Ze jej mqz jest spawaczem, nie
interesuje go rozwdj - nie potrzebuje i nie chce sie uczyc. Twierdzit tez, ze nauka nie jest
potrzebna jego Zonie, bo od tego to tylko w gtowie sie przewraca. Pani Katarzyna przyznata, ze
jej marzeniem byto zdobycie dobrego wyksztatcenia, praca ambitna, z duzq ilosciq roznych
zadan. Jej dotychczasowe doswiadczenia na rynku pracy to prace dorywcze, sezonowe
w firmach spozywczych i w produkujqcej farmaceutyki. W zwiqzku z tym, ze mqz pracowat
wiele godzin dziennie, musiata wykonywac wszystkie obowigzki domowe. W wychowaniu
dziecka i prowadzeniu domu pomagata jej matka.

W czasie rozmowy doradczej ustalono plan dziatania:

« Przeprowadzenie diagnozy potencjatu psychologicznego (test osobowosci,

preferencji zadaniowosci, wielowymiarowy kwestionariusz APIS)

« Przeprowadzenie diagnozy potencjatu spotecznego, srodowiskowego (analiza SELF

SWor)

« Omowienie wynikow diagnozy, zaproponowanie trzech drég rozwoju

uwzgledniajgcych zainteresowania, zdolnosci, cechy osobowosci,

« Diagnoza przeszkdd na kazdejz drégi strategiiich pokonania

« Ustalenie szczegdtowych plandw dziatania dla kazdej z wypracowanych mozliwosci

« Podjecie decyzjiowyborze jednejz nich (plan A, plan B, plan C)

Pani Katarzyna wybrata plan zaktadajgcy podniesienie wyksztatcenia. Ukorczenie
szkofty sredniej dla dorostych, zdanie egzaminu maturalnego miato zajqgc 3 lata. Kolejny etap
to podjecie licencjackich studidw zaocznych na kierunku zarzgdzanie firmq lub
rachunkowosc i finanse. Ustalono, ze po ukoriczeniu studiow licencjackich, pani Katarzyna
podejmie sie studiow uzupetniajgcych magisterskich w kierunku zarzqdzania zasobami
ludzkimi. Taki plan dziatania wynikat z analizy potencjatu klientki, analizy lokalnego rynku
edukacyjnego i rynku pracy.

Niedawno Pani Katarzyna spotkata sie przypadkiem z doradcq (obecnie byty doradca
prowadzi firme doradczo - szkoleniowq) poszukujgc zleceri dla wtasnej dziatalnosci
gospodarczej. W czasie rozmowy okazato sie, Zze zgodnie z planem pani Katarzyna zdata
mature, znalazta prace w banku, poczgtkowo jako kasjerka, pdZniej jako doradca klienta.
Jednoczesnie studiowata bankowosc i finanse. Po skoriczeniu studidow awansowata na
stanowisko kierownika dziatu. Studia uzupetniajgce magisterskie rzeczywiscie podjeta
w kierunku zarzgqdzania zasobami ludzkimi, jednoczesnie uczgc sie na studiach
podyplomowych w kierunku poradnictwo zawodowe. Widziata w tym swojq szanse ze
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wzgledu na wiele projektéw unijnych realizowanych w jej regionie. Restrukturyzacja banku
spowodowana fuzjg z innym bankiem spowodowata likwidacje oddziatu. Pani Katarzyna
zatozyta wtasng firme szkoleniowo doradczq. Postanowita prowadzic poradnictwo zawodowe
oraz prowadzic¢ szkolenia dla 0oséb bezrobotnych.

W ciggu 9 lat nastgpita catkowita zmiana w jej Zyciu. Podniosta kwalifikacje, zatozyta
wfasnq firme, zmienita swoj wyglqd - schudta, zmienita fryzure, sposob ubierania sie.
Rozwiodta sie, z powodu rozpadu poZycia i przemocy w rodzinie.



Zmiana kierunku

Decyzja

Wiele definicji pojecia decyzji jest dostepnych w literaturze. Definicja A. K.
Kozminskiego w sposéb prosty, klarowny uswiadamia te proces. Jest to Swiadomy,
nielosowy wybor jednego z rozpoznawanych i uznawanych za mozliwe wariantéw
przysztego dziatania. Proces trwa w czasie, ma swoj poczatek, faze gtébwng i zakonczenie.
Skoro decydowanie jest procesem to ma swoje fazy funkcjonowania (o nich nizej). Mowa
o Swiadomym wyborze wskazuje na wczesniejsze zebranie informacji na temat
przedmiotu podejmowania decyzji. Nielosowy wybor oznacza wskazanie opcji przez
decydenta (osobe biorgcag czynny udziat w procesie decydowania, podejmujgca decyzje),
nie przez tzw. ,Slepy los” (zgodnie z rachunkiem prawdopodobieristwa). W definicji jest
rébwniez mowa o wariantach dziatania, ktére sg rozpoznane i uznane. Oznacza to, ze
osoba podejmujgca decyzje posiada zbiér informacji o wariancie, konsekwencjach jego
dziatania, naktadach potrzebnych do realizacji.

Zewzgledu narole dzieli sie decyzje na:

operacyjne - to decyzje dotyczgce biezgcych spraw, podejmowane szybko (np.
ktoredy jecha¢ do domu, jakie zakupy po drodze zrobié, w co sie ubrac na spotkanie)

taktyczne - odnoszg sie do planéw tygodniowych, miesiecznych (np.

strategiczne - majg wptyw na reszte zycia (np. jaki kierunek przekwalifikowania
wybra¢, matzenstwo, oferta pracy itp.)

Rozwazania na temat podejmowania decyzji to osobny temat na inng publikacje.
Osoba wspierajgca powinna pamietac, ze skoro klient przyszedt z prosbg o pomoc,
podjat pierwszg, strategiczng decyzje wprowadzenia zmian. Trzeba go jednak
uswiadomic i pomoc w podejmowaniu dalszych decyzji (taktycznych) - co do kierunku
rozwoju, ksztatcenia, sposobu dojscia do celu.

Osoba udzielajgca wsparcia powinna umiec rozpoznac (zdiagnozowac) czy ma do
czynienia z klientem wewnatrz czy zewnatrzsterownym. Wewngtrzsterownos¢ to cecha,
dzieki ktérej klient sam podejmuje decyzje. Jest asertywny, poszukuje informacji
potrzebnych do efektywnego procesu decyzyjnego. W procesie doradczym liczy na
rzetelne informacje, ktére pozwolg efektywnie i szybko podjg¢ najlepszg decyzje. Osoba
zewnatrz sterowna szuka potwierdzenia swoich przypuszczen, nie jest pewna,
potrzebuje akceptacji przy podejmowaniu decyzji. Skrycie liczy, ze kto$ inny pomoze
podjgc decyzje.

Ustalanie celow

Samodzielne przygotowanie planu dziatania jest dos¢ trudne, tym trudniejsze dla
osoby, ktéra nigdy tego nie robita w profesjonalny sposéb. Osoby udzielajgce wsparcia
zwykle znajg metody, zasady tworzenia planéw. Jedng z nich, chyba najbardziej
rozpowszechniongjest SMART.

Akronim stworzony jest z przymiotnikow odnoszgcych sie do planu.



Szczegbtowy - oznacza, zeim wiecej szczegdtdw dotyczgcych samego celu i dojscia
do niego moznawskazactym lepie;j.

Mierzalny - oznacza, ze cel powinien miec¢ okreslone precyzyjne wskazniki
dochodzeniaidojsciado celu.

Akceptowalny - oznacza, ze osoba stawiajgca cel musi go akceptowac w petni,
powinna miec¢ przeSwiadczenie, zetojej cel.

Realny - to taki, ktory jest mozliwy w normalnych warunkach do osiggniecia (np. lot
na ksiezycjest mozliwy, ale nie w warunkach normalnychinie dla kazdego).

Terminowy - to méwigcinaczej mozliwy do okreslenia w czasie.

Pani Katarzyna (przyktad przytoczony powyzej) ustanowita sobie za cel
podniesienie wyksztatcenia w ciggu 10 lat do poziomu magisterskiego. Zwazywszy, ze
w chwili przyjscia do poradnictwa miata wyksztatcenie zasadnicze zawodowe, cel
wydawat sie dos¢ ambitny, ale realny - sama stwierdzita, ze temu podota. Okreslita
szczegoly w postaci kolejnych stopni wyksztatcenia i kierunkéw. Kazdy z etapow
konczyt sie uzyskaniem dyplomu, ktéry petnit funkcje wskaznika. Dyplom magisterki byt
celem ostatecznym. Termin okreslita z pewng nadwyzkg, poniewaz Sciezka edukacyjna
mogta zajgc siedem lat.

Samodyscyplina

Motywacja do wprowadzenia zmian w swoim zyciu to pierwszy krok. Planowanie
kolejnych etapdw, celow to poziom nastepny. Trzeci, bardzo istotny to dyscyplina
w podjetych dziataniach. Trzymanie sie wytyczonej drogi, szczegolnie w diugim
przedziale czasowym dla niektdrych oséb moze by¢ dos¢ trudne. Trudnosci wynikajg
miedzy innymi z przeszkod pojawiajgcych sie w trakcie realizacji, niecheci otoczenia do
wprowadzanych zmian. Na tym etapie osoba oczekuje wsparcia w postaci pozytywnego
wzmocnieniaiutrwalenia postaw zwigzanych z samodyscypling.



Podstawowe techniki interwencyjne

Zasady udzielania wsparcia

Udzielanie wsparcia osobom dorostym zamierzajgcym podjg¢ ksztatcenie to
proces wymagajacy aktywnosci ze strony osoby wspierajgcej, wymagajacy
zaangazowania umystowego i emocjonalnego. Doradca ma do dyspozycji narzedzia,
wiedze, ale réwniez powinien zwracac¢ uwage na czynniki majgce wptyw na budowanie
relacji.

Empatia to zdolnos¢ do wczuwania sie w role, sytuacje i emocje innych ludzi, to
umiejetnos¢ rozumienia ich problemoéw, tak jak oni sami je widza. To postawa
wymagajgca od doradcy podagzania za tokiem myslenia klienta, aby w odpowiednim
momencie wyprzedzi¢ipomoc znalez¢ odpowiednie rozwigzanie.

Wizerunek ma wptyw na pierwsze wrazenie, jak rowniez na dalszy tok procesu
doradczego. Decyduje o postawach prezentowanych przez beneficjentéw wzgledem
doradcy. Moze decydowac o aprobacie lub odrzuceniu osoby doradcy, a co za tym idzie
oferowanej pomocy. Na wizerunek wptywa wyglagd zewnetrzny, zachowanie, ton gtosu,
sposéb moéwienia (doboru stéw). Wyglad to ubidr, uczesanie, makijaz (w przypadku
kobiet) - powinny by¢ spokojne, stonowane, budzgce zaufanie. Zachowanie réwniez
spokojne, nienarzucajgce sie, stonowane, tagodzgce. Gestykulacja umiarkowana, mowg
ciata doradca przekazuje informacje, ze mozna mu zaufa¢, ze aktywnie stucha
i nastawiony jest na udzielenie wsparcia. Ton gtosu spokojny jednak z autorytetem,
zdecydowany a jednoczes$nie przyjazny. Doboér stow uzalezniony od preferencji percepcji
stownej klienta (wzrokowiec, stuchowiec, kinestetyk). Nalezy bezwzglednie unikac
postaw oceniajgcychiosgdzajgcych.

Otwartos¢ i bezposrednios¢ to postawy niwelujgce bariery psychologiczne
powstajgce w procesie doradztwa. Prezentowanie takich postaw polega w duzej mierze
na ujawnianiu witasnych przezy¢, nieoficjalnych zachowan. Budowanie pozytywnych
relacji opartych o otwartoscibezposrednios¢ to réwniez wyrazanie wtasnych uczué - np.
Ciesze sie, ze widze pana w dobrym nastroju... Jestem dumny, Zze zdecydowata sie pani podjgc
nauke...

Kompetencja doradcy - to nie tylko jego wiedza i umiejetnosci, ale sposéb
postrzegania przez beneficjentow. To w ich opinii doradca powinien by¢ kompetentny,
poniewaz takie przeswiadczenie buduje zaufanie i pewnos¢, ze klient znajdzie
odpowiednie wsparcie. Swojg opinie o kompetencyjnosci, klienci budujg w oparciu
0 wiedze i umiejetnosci doradcy, wiek, ubidr i sposob autoprezentacji doradcy, opinie
w Srodowisku, wyglad Srodowiska pracy. Wiedza i umiejetnosci uwidaczniajg sie juz
w pierwszych chwilach spotkania, w dalszych mozna je wzmocni¢. Wizerunek (wiek,
ubiodr, sposéb autoprezentacji) od pierwszego kontaktu wptywa na budowanie zaufania.
Opinia w srodowisku to informacje przekazywane tzw. ,pocztg pantoflowg” miedzy
klientami, ale réwniez opinia innych o doradcy. Srodowisko pracy to sposéb ustawienia
gabinetu, w ktérym prowadzone jest wsparcie, sposob pracy zdokumentacjg itp.
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Wiarygodnos¢ zwigzana jest z przekonaniem beneficjenta o tym, ze ustuga bedzie
wykonana rzetelnie, bez wprowadzania w btad, ani zadnego innego krzywdzenia.
Doradca buduje swojg wiarygodnos$¢ przez przekazywanie aktualnych, sprawdzonych
informacji, przez udzielanie wsparcia adekwatnego do potrzeb klienta. Na zachwianie
wiarygodnos$ci wptywa dyskredytowanie instytucji udzielajgcych wsparcia innego
rodzaju, dewaluowanie wartosci udzielanego wsparcia (moze pani zrobic ten test, ale to
nie wiele pomoze...). Wiek réwniez ma wptyw na wiarygodnosc¢. Poczgtkujgcy, mtodzi
doradcy borykajg sie z tym problemem, szczegdlnie gdy doradzajg osobom w wieku
zblizonym do wieku ich rodzicéw (co ty dziecko wiesz o zyciu...). W przypadku wieku,
osoby wspierajgce intuicyjnie dobierajg grupy wiekowe beneficjentéw zblizone do
swojego wieku.

Organizacja stanowiska pracy

Na dobrze udzielone wsparcie sktada sie nie tylko doradca i klient. to rowniez
otoczenie, w ktérym ustuga jest realizowana. Badania prowadzone przez Eliota
Aronsona ogniskujg sie wokoét stwierdzenia, ze cztowiek jest istotg spoteczng
i terytorialng. Oznacza to, ze kazdy cztowiek do prawidtowego funkcjonowania
potrzebuje innych ludzi, a zbiorowos$¢ dziata na okresSlonym terytorium. W ramach
okreslonej grupy (np. pracowniczej, zadaniowej, nieformalnej - przyjacielskiej)
obserwuje sie zachowania dotyczace przestrzeni. Stwierdzono istnienie czterech stref
oddziatywania spotecznego.

Strefa intymna (prywatna) to obszar o promieniu 30 - 45 cm. W tej strefie moga
znajdowac sie osoby najblizej - rodzina, bliscy znajomi. Naruszenie tej strefy przez osoby
nieuprawnione wigze sie zwzbudzeniem emocji obronnych (dyskomfort, bunt, agresja).
W tej przestrzeni duzg role odgrywajg bodzce zapachowe i dotykowe. Jesli doradca
zmuszony jest naruszyc te przestrzehn powinien o tym uprzedzi¢ - w przeciwnym razie
spotka sie zniechecigklienta i zaburzeniem poczucia zaufania.

Strefa osobista to obszar miedzy 45 a 120 cm i dotyczy kontaktéw zawodowych,
spotecznych kolezenskich. W tym obszarze wzrok i stuch przejmujg percepcje. To za ich
pomocg odbiera sie i przekazuje wiekszos¢ informacji. Przejscie ze strefy spotecznej do
osobistej wywotuje dyskomfort, jesli osoba przechodzaca nie jest darzona zaufaniem.
Dlatego tak wazne jest pierwsze wrazenie, jakie doradca wywotuje, oraz srodowisko,
w ktérym prowadzone jest doradztwo.

Strefa spoteczna to przestrzen w odlegtosci 120 do 350 cm. W niej dochodzi do
komunikacji miedzy osobami nieznajomymi. Zanim osoba wspierajgca zdecyduje sie na
skrocenie dystansu, powinna upewnic sie, ze poziom zaufania pozwala na to. Przy
pierwszym spotkaniu pozostawia sie jednak odlegtos¢ wiekszg, ze wzgledu na
samopoczucie klienta. Pamieta¢ nalezy, ze zbyt szybkie skrdcenie dystansu moze
spowodowac zamkniecie sie.

Strefa publiczna rozcigga sie w odlegtosci wiekszej niz 3.5 metra. To szkolenia,
wyktady, spotkania w wiekszych grupach. Z punktu widzenia wsparcia udzielanego
indywidualnie, nie ma ona znaczenia.
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Aranzacja przestrzeni w pokoju doradczym ma duzy wptyw na tok procesu
doradczego. Ustawienie miejsca zajmowanego przez beneficjenta powinno dawa¢ mu
poczucie bezpieczenstwa. Ustawienie miejsca tytem do drzwi, doradca na tle okna, duzy
stét, zawalony dokumentami - to bariery. Nalezy do nich réwniez ustawienie krzeset
wzgledem stotu (naprzeciw siebie - ustawienie konfrontacyjne, obok siebie zbyt
poufate). Ustawienie mebli, roslin, detali ozdobnych ma znaczenie. Doradca powinien
zadbac¢ o wnetrze wchodzgc w role beneficjenta i zajmujgc jego miejsca po to, aby
sprawdzi¢ jak sie czuje (przy wejsciu, w miejscu, ktoére bedzie zajmowat w czasie
rozmowy, co ma na liniiwzroku w poszczegdlnych miejscach.

Kontrakt

Osoba wspierajaca i beneficjent zawierajg niepisang umowe. Doradca Swiadczy
ustuge wsparcia i klient oczekuje, ze bedzie ona rzetelna, profesjonalna, skuteczna.
Warunki umowy nie sg do konhca okreslone, dlatego przed przystgpieniem do realizacji
ustugi warto omowic najistotniejsze sprawy. Nie muszg by¢ spisywane. Osoba
wspierajgca zwraca uwage na normy, jakie bedg przestrzegane w czasie procesu
doradczego. Wsrdd nich mogg sie znalez¢:

« zachowanie dyskrecji (obowigzuje obie strony, ale doradca podkresla, ze to jego
obowigzuje To$ w rodzaju tajemnicy spowiedzi,

« dobrowolnos$¢ oznacza brak przymusu - to klient zdecydowat, ze chce sie
rozwijac i potrzebuje wsparcia w tym zakresie, dlatego dobrowolnie przyszedt
dodoradcy,

« odpowiedzialnos$¢ - obejmuje obie strony umowy - klient odpowiada za siebie
i swoje decyzje nie obcigzajgc nimi doradcy, doradca ponosi odpowiedzialnosc¢
zaprocesdoradczyiprzekazywane informacje,

« punktualnos¢ to przejaw wzajemnego szacunku - doradca szanuje czas klienta,
klient szanuje czas doradcy,

- trzezwos$¢ - bezwzgledny zakaz przychodzenia pod wptywem Srodkéw
psychoaktywnych (alkohol, narkotyki itp.) z okresleniem konsekwencji ztamania
umowy w tym zakresie,

« okreSlenie czasu spotkania i trzymanie sie ustalen (dobrze, jesli w pokoju
znajduje sie zegar dobrze widoczny dla obu stron),

« wyciszenie telefonéw komodrkowych, wytgczenie, nie odbieranie w trakcie
rozmowy doradczej; czasem niektérzy wolg mie¢ wigczony telefon bo to kontakt
z dzie¢mi, ktére sg w szkole, wiec wytgczenie moze spowodowac zaburzenie
poczucia bezpieczenstwa i wycofanie,

- unikanie tematéw drazliwych takich jak przekonania polityczne, religijne,
preferencje seksualne, stan gospodarki, zdrowie itp.; mogg one wywotywac
niepotrzebne emocjeizaburzaéproces doradczy

« Opanowanie emocji - rozmowy doradcze czasem pociggajg za sobg rozbudzenie
réznych emocji; jedng z norm powinno by¢ prawo do ich przezywania przy
jednoczesnym wzgledzie na drugg strone przez starania opanowania ich.
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Nawigzanie wiasciwego kontaktu daje poczucie bezpieczenstwa obu stronom.
W kazdej chwilido omoéwionych norm mozna sie odwotac.

Osoby poczatkujgce w udzielaniu wsparcia powinny pamieta¢, ze klient ma prawo
do podejmowania witasnych decyzji, doradca nie ma prawa dyskredytowania ich.
Nawigzanie kontraktu chroni doradcéw mniej dosSwiadczonych przed skutkami
pomytek.

Nawigzywanie kontaktu, budowa zaufania

Kluczowg kompetencjg osdb udzielajgcych wsparcia jest umiejetnos¢
nawigzywania i utrzymywania kontaktow interpersonalnych. Umiejetnosc ta zaliczana
jest do ztozonych. To nie tylko umiejetnos¢ méwienia i aktywnego stuchania, to rowniez
umiejetnosci dostrojenia, znajomos¢ podstaw psychologii, to réwniez umiejetnosc
btyskawicznejoceny sytuacji.

Dostrojenie sie to umiejetnos¢ odzwierciedlenia zachowan, postaw, sposobu
komunikacji, wartosci klienta. To narzedzie, ktore dziata dwustronnie, to znaczy ze jesli
osoba wspierajgca odzwierciedla niektére zachowania klienta, to klient odbiera to jako
podobienstwo i jego postawy wzgledem doradcy i procesu doradczego stajg sie
pozytywne. Z drugiej strony, doradca nieco wyprzedzajgc odzwierciedlanie moze
,zarazi¢"klienta dobrym nastrojem, optymizmem, spokojem.

Dostrojenie na poziomie niewerbalnym to odzwierciedlanie postaw catego ciata,
czesci ciata, ruchow, gestéw, wyrazu twarzy, gtosu (jego tonu, tempa moéwienia, gtosnosci
itp.).

Dostrojenie na poziomie jezyka dotyczy zwrotow charakterystycznych dla
poszczegblnych rodzajéw percepcji stownej. Wzrokowcy mowig opisujgc obrazy, kolory,
wizualizujg w czasie méwienia. Stuchowcy méwig o harmonii, o brzmieniu, zwracaja
uwage na ton, dzwieki. Empatycy uzywajg stow zwigzanych z emocjami, odczuwaniem,
opisujg uczucia. Kinestetycy stosujg zwroty charakterystyczne dla ruchu, dynamiki.
Uwazne stuchanie pozwoli na szybkie rozpoznanie preferencji percepcji stownej
idostosowaniesie.

Dostrojenie sie na poziomie wartosci i przekonan polega na odzwierciedleniu
niektorych przekonan zwigzanych z rozmowg doradcza. Przy tej okazji mozna odwotac
sie do kontraktu, w ktérym zostato powiedziane, ze tematdw drazliwych, jesli nie trzeba
to sie nie porusza. Jesli klient sam zaczyna zadawac pytania zwigzane z tematami
drazliwymiwdweczas nie nalezy dawac wciggac sie w dyskusje, w miare mozliwosci unikac
odpowiedziinnych niz oczekuje.

Aktywne stuchanie

Stuchanie to czynnos¢ ztozona. Sktada sie z pieciu czynnikéw:

1.Styszenie, czylifizyczny odbiér dzwiekdéw. Odbywa sie przez narzady stuchu.
2.Rozpoznawanie, czylianalizaisynteza odbieranych dzwiekdw.
3.Rozumienie, czyliinterpretowanie styszanego przekazu.
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4.Zapamietywanie, czyli zdolnos¢ przechowywania i pdzniejszego odtworzenia
zrozumiatych informacji.
5.Reagowanie, czyli dziatanie adekwatne do pozyskanych informacji.

Proces aktywnego stuchania obejmuje - jak wida¢ - nie tylko sam odbidr
i interpretacje dzwiekdw. To réwniez reagowanie, ktére silnie wigze sie
z emocjonalnoscia. Dlatego mowigc o aktywnym stuchaniu trzeba jeszcze powiedziec
o czynnikach wptywajgcych na proces nadawania i odbioru informacji.

Motywacja wewnetrzna odnosi sie do nastawienia na drugg osobe. Kluczowym
jest tu zatozenie, ze to co méwi jest wazne i ze chce uczestniczy¢ w procesie wymiany
informacji.

Zadawanie pytan i parafrazowanie to narzedzia aktywnego stuchania. Pytania
zadawane w trakcie przekazu usci$lajg odbierane informacje, wskazujg na
zainteresowanie. Pozwalajg réwniez na zatrzymanie sie i refleksje nad ustyszanym
przekazem. Parafrazowanie to powtdrzenie ustyszanego przekazu innymi, wiasnymi
stowami. Czesto opatrzone pytaniem ,czy dobrze rozumiem?”.

Okazywanie zainteresowania nadawcy odbywa sie za posrednictwem mowy
ciata. To potakiwanie, lekkie nachylenie w strone rozmoéwcy, kontakt wzrokowy,
ustawienie wtasnego ciata wzgledem rozmaéwcy, inne sygnaty niewerbalne.

Unikanie czynnosci rozpraszajacych polega na skupieniu uwagi na przekazie.
Takie czynnosci rozpraszajgce to bawienie sie dtugopisem, stukanie, wypetnianie
dokumentoéw, tiki, zbyt czeste patrzenie na zegarek.

Utrzymywanie kontaktu wzrokowego na odpowiednim poziomie. Nalezy
wyczuc¢ jak rozmoéweca znosi patrzenie w oczy. Ludzie o niskim poczuciu wtasnej wartosci
uciekajg wzrokiem i bojg sie patrzenia w oczy, zbyt dtugi kontakt wzrokowy ich
deprymuje, powoduje wycofanie. Z drugiej strony utrzymanie kontaktu wzrokowego
pomaga w skupieniu uwagi, pozwala na odczytywanie mimiki, gestow.

Osoba uwaznie stuchajaca:

« stwarzaatmosfere zrozumieniaiaprobaty,

+ jestwyrozumiata,

+ niezaktadaniczego z goéry, gromadzi fakty,

« niebierze dosiebie tego co zostato powiedziane, nie reaguje emocjonalnie,

« nie jest gadatliwa, pozwala na moéwienie rozmoéwcy (wéwczas ma mozliwos¢

aktywnego stuchaniaiobserwacji),

- dbaoatmosfere skupienia, eliminuje ,rozpraszacze”

+ zwraca uwage na ton, tempo mowienia, dob6r stéw - tak aby wypowiedzi byty

krotkie, rzeczowe i zrozumiate dla odbiorcy.

Motywowanie

Osoby doroste, zmagajace sie z bezrobociem lub z innymi problemami na rynku
pracy narazone sg na obnizenie automotywacji, poczucia wtasnej wartosci. Za tym idzie
utrudnione podejmowanie decyzji, obnizenie akceptowania zmian, elastycznosci
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myslenia. Przeciwdziatanie tym negatywnym procesom polega w duzej mierze na
motywowaniu i podnoszeniu poczucia witasnej wartosci. Istnieje wiele metod
pozwalajgcych na osiggniecie tych celow.

Okazywanie aprobaty i uznania jest odpowiedzig na zaspokajanie potrzeby
akceptacji spotecznej. To jedna z najsilniejszych potrzeb, wiec zaspokajanie jej jest
réowniez silnym motywatorem. Dziatania nieakceptowane spotecznie spotykajg sie
z duzym wewnetrznym dyskomfortem - bezrobocie, wyksztatcenie nieadekwatne do
potencjatu, praca niezgodna z wewnetrznym systemem wartosci to czynniki wywotujgce
dyskomfort. Zainicjowanie zmian, zmiana czy podnoszenie kwalifikacji, zmiana pracy to
czynniki wywotujgce stres, ale jednoczesnie niezwykle motywujgce, jesli osoba
podejmujgca takie aktywnosci otrzymuje informacje zwrotng w postaci akceptacji.
Zapewnienie akceptacji podjetych dziatan, wykazywanie aprobaty ze strony osoby
udzielajgcej wsparcia w znacznym stopniu przyczynia sie do podniesienia poziomu
motywacji.

Myslenie o korzysciach to technika polegajgca na zwracaniu uwagi klienta na
korzysci, jakie moze osiggnac po pojeciu decyzji o podnoszeniu kwalifikacji. Wskazywane
korzysci stajg sie nagrodg, wiec osoby motywujgce sie przez system kar i nagrod
wzmocnig swojg wewnetrzng motywacje.

Tworzenie pozytywnych nawykéw to kreowanie u klienta dziatania przy
nastawieniu na cel. Jesli wskazemy osobie dorostej cel i wypracujemy plan dziatania to
technika wsparcia polega na tym, aby pierwsze czynnosci zwigzane z jego realizacjg byty
w najblizszym czasie. Unika sie wtedy takich hamulcéw jak szukanie przeszkdd,
narzekanie, niechec do dziatania.

Technika salami to technika odnoszaca sie do ustalania i realizacji celow. Polega
na podzieleniu duzego celu na mniejsze, tatwiejsze do realizacji. tatwiej jest na poczgtku
przygotowac liste szkot ksztatcgcych na interesujgcych klienta kierunkach niz zaniesc
podania do wszystkich nie zwazajgc na kierunek ksztatcenia. Napisanie i ztozenie
dokumentéw to drugi krok, nauka - roztozona na kolejne lata to nastepny itp.

Dostrzeganie i celebrowanie osiggniec to jeden z najskuteczniejszych sposobdéw
motywowania. Technika ta (podobnie jak myslenie o korzysciach) bazuje na uktadzie kar
i nagréd. Celebrowanie sukcesu to nagroda. Uwrazliwi¢ nalezy klienta na umiejetnos¢
dostrzegania osiggniec i traktowania ich w kategoriach sukceséw. Zdarza sie, ze klienci
osiggniecia traktujg, jako wypetnienie jakiego$ obowigzku, dlatego majg utrudniong
percepcje sukcesow. Mowig wtedy, ze nie ma zadnych sukceséw, a przypominanie im
osiggniec spotyka sie zkomentarzem, ze przeciez to obowigzek albo ze to normalne i po
corobi¢ztego afere... UsSwiadomienie odpowiedniego podejscia do osiggniec¢ to w takich
sytuacjach zadanie doradcy.

Powigzanie: wykonane zadanie (sukces) - stan emocjonalny to technika
polegajgca na uswiadomieniu sobie radosci, dumy, zadowolenia wynikajacych
z osiggnietego sukcesu. Doradca pomaga klientowi uswiadomic¢ sobie te emocje,
wskazuje jak je rozpoznadijak wywotac przy kolejnym sukcesie.
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Podkreslanie radosci z samego wykonywania czynnosci prowadzacych do
sukceséw to technika podobna do poprzedniej. Bazuje na uswiadomieniu sobie
pozytywnych emocji zwigzanych z niektorymi czynnosciami prowadzacymi do sukcesu.
Na przyktad znalezienie niecodziennego rozwigzania, nawigzanie nowych kontaktéw to
czynnosci, ktorymimozna cieszyc sie takze dtugo po osiggnieciu sukcesu.

Motywowanie przez cele - to technika polegajagca na umiejetnosci stawiania
celdw, tworzenia planow realizacji i na osigganiu ich. Wiecej o tworzeniu planow dziatan
i ustalaniu celéw jest ponizej, tu warto zatrzymac sie na aspekcie psychologicznym.
Motywatorem tu - w zaleznosci od typu osobowosci moze odbywac sie przez samo
stawianie celéw lub planowanie czy tez osigganie ich. Jedni znajdujg przyjemnos¢
w planowaniu, inni w okreslaniu celéw jeszcze inniw dochodzeniu do nich.

Wizja efektu koncowego - odnosi sie do wizualizowania (wyobrazania sobie)
efektu koncowego i bliskich pozytywnych konsekwencji. Jesli za cel osoba wspierana
postawi sobie zdobycie wyksztatcenia wyzszego magisterskiego, to wyobraza sobie jak
wychodzi po koncowym egzaminie z radoscig zdania (efekt korhcowy), odbiera dyplom,
gratulacje i styszy jak ludzie mdwig stosujgc tytut naukowy (bliskie konsekwencje
pozytywne). Wyobrazenie sobie efektu koricowego pomaga przyzwyczai¢ mozg do tego,
co trzeba osiggngc¢, stanowi obietnice nagrody.

Okazywanie empatii i szczerej troski wynika z faktu, ze osoby pragnace
przekwalifikowac sie lub podnie$¢ kwalifikacje narazone sg na frustracje, niepokdj,
samooskarzenia wynikajgce z naciskédw Srodowiska lub z wtasnego, negatywnego
nastawienia do siebie. Pozytywne sygnaty wysytane przez osobe udzielajgcg wsparcia,
powodujg podniesienie poczucia wartosci, zwiekszenie wiary w siebie.

Gotowos¢ do niesienia pomocy. Rolg oséb udzielajgcych wsparcia jest niesienie
pomocy i to wydaje sie rzeczg oczywistg. Jednak wyrazne artykutowanie tego,
okazywanie postawy nastawionej na udzielanie pomocy to sygnaty, ktorych klienci
potrzebujg, aby czu sie bezpiecznie. Zdarza sie, ze wstyd przed proszeniem o pomoc czy
przed przyznaniem sie do stabosci to potezne hamulce, ktére uniemozliwiajg wtasciwy
kontaktiefektywng prace.

Btedne przekonania dotyczagce motywowania:

« nienalezy chwali¢ za podejmowane krokiw kierunku rozwoju, bo to obowigzek,

« nienalezy zbyt czesto chwali¢ bo poczujg sie zbyt pewnie i przestang sie starac,

« nie nalezy podopiecznym mowic rzeczy oczywistych (np. ze ktos jest w czyms$
dobry) bo oniotym dobrze wiedzg, wiec po co powtarzac,

« niejestdobrze udzielac zbyt duzo pochwat, bo to moze obnizy¢ autorytet osoby
udzielajgcejwsparcia, lepiej utrzymac klienta w niepewnosci.

Krytyka, konfrontacja, chwalenie
W rozmowach doradczych informacja zwrotna ma kluczowe znaczenie dla klienta.
W procesie doradczym wiekszg cze$¢ czasu doradca poswieca na stuchanie, zbieranie
informacji analize informacji. W efekcie, klient otrzymuje informacje zwrotng na temat
jego potencjatu, mozliwosci jego wykorzystania, wzmocnienia przez doksztatcanie.
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Analiza stabych i mocnych stron wigze sie z jednej strony z chwaleniem, z drugiej
z krytyka. Czesto klienci odbierajg pozytywne informacje, méwigce o ich potencjale jako
chwalenie, komplementowanie. W naszej kulturze pozytywne informacje wywotujg
u niektérych klientéw zazenowanie, podejrzliwos¢, zamkniecie sie. Aby unikna¢ tego
rodzaju barier warto uprzedzi¢, ze podawane informacje poparte s3 metodami
badawczymi - obserwacja, testami (o ile byly przeprowadzane), wywiadem. Krytyka
czasem spotyka sie z wybuchem negatywnych emocji a nawet z agresjg, dlatego warto
we wstepie uprzedzi¢, ze nie sg to przytyki osobiste, tylko informacje majgce poméc
w efektywnym odnalezieniu sie na rynku pracy.

W przyktadzie podanym na poczatku opracowania, doradca przekazujgc
informacje zwrotne zwrdcit uwage na zaniedbanie w wygladzie - ubior, otytos¢, stan
wiosoéw itp. Na wstepie pokazat kilka zdje¢ kobiet, poprosit o opinie na ich temat. Byty
tam kobiety roznych zawoddw. Na koniec pokazat zdjecia kobiet zaniedbanych. Ta lekcja
poglagdowa diametralnie wptyneta na zmiane w wizerunku. Pani Katarzyna sama
stwierdzita ze czas o siebie zadbac.

Przy przekazywaniu informacji krytycznych warto rowniez pamietac o tzw kanapce
informacyjnej. Polega ona na tym, ze zte informacje podaje sie poprzedzone dobrymi
i konczy sie pozytywnym wzmocnieniem.

Kilka zasad przekazywania informacji zwrotnych i krytyki:

« nalezy unika¢ oceniania i osgdu, stwierdzenia powinny zawierac forme zalezng
Jjezelizmieni paniwizerunek, to tatwiej bedzie znalez¢ prace”,

« zwraca sie uwage na czynniki podlegajgce zmianie (np. ubiér, fryzura, makijaz),
pomijajac te, na ktére nie ma sie wptywu (wzrost, kolor oczu).

« nalezy unika¢ poréwnywania do innych poprzez bezposrednie stwierdzenia -
~onalepiejwyglada”,,on malepsze wyksztatcenie...”

« W krytykowaniu nie szuka sie winnych, nie koncentruje sie na osobie, ale na
problemie i mozliwosciach jego rozwigzania,

« doradca powinien unika¢ usprawiedliwiania sie przy przekazywaniu krytyki
poniewaz straci wiarygodnos¢; powinien w sposob krétki i zwiezty powiedziec
o problemie,

« nalezy unikac stwierdzen skierowanych bezposrednio przeciw osobie, zarzutéw
personalnych, zwraca sie uwage na problemisposoéb jego rozwigzania.

Informacja zwrotna

Petne udzielenie informacji zwrotnej przez osobe udzielajgcg wsparcia powinno
zawierac state elementy utatwiajgce zrozumienie przekazu.

Analiza problemu to powiedzenie w krétki sposéb o stwierdzonej wadzie.
Doradca mdéwigc o problemie nie koncentruje sie na nim samym, lecz na
konsekwencjach problematycznych zachowan. Do klienta nagminnie sp6Zniajgcego sie
nalezy powiedzie¢, ze jego spdznienia dezorganizujg prace doradcy, co uniemozliwia
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efektywng pomocinnym ludziom. Ponadto, sp6zZnianie sie na doradztwo to nawyk, ktory
w przysztosci spowoduje problemy w pracy.

Okreslanie celéw to wypracowanie rozwigzan w postaci dobrze okreslonego celu
(mowa o tym byta na poczatku, przy okazji ustalania celéw). W przypadku
.Spoéznialskiego” celem bedzie przychodzenie punktualne na kolejne spotkania.

Zwracanie uwagi na skale odbioru zwigzane jest z percepcjg krytyki. W zasadzie
mozna okresli¢ trzy poziomy percepcji. W pierwszym sg osoby, ktére nie majg problemu
z przyjmowanie kazdej ilosci krytyki. Rozmawiajg rzeczowo, o kazdym problemie, nie
stanowi to dla nich przeszkody. Drugi poziom to osoby, ktore sg w stanie przyjg¢ jedynie
klika trudnych informacji. Reagujg bardziej emocjonalnie, trudniej radzg sobie z krytyka.
Trzeci poziom to osoby, ktére kazda krytyke odbierajg bardzo ksobnie, nie radzg sobie
Zzopanowaniem emogji.

Dbatos¢ o wtasciwg atmosfere - otwartos¢, zaufanie, wzajemny szacunek
W znacznym stopniu utatwiajg trudne rozmowy. Rowniez zapewnienie o tajemnicy
stuzbowej moze przyczynic sie do wzbudzenia zaufania i polepszenia atmosfery.

Rzetelny opis zachowania, ktére nalezy zmieni¢ powinien by¢ przekazany w taki
sposob, by beneficjent zrozumiat, o co chodzii sam stwierdzit, ze rzeczywiscie to stanowi
problem. Nalezy miec przygotowanych kilka przyktadéw niepozgdanego zachowania
i przytoczycje w czasie rozmowy.

Opisanie zachowania pozadanego polega na doprecyzowaniu zachowan
spodziewanych w miejsce tych nieakceptowanych.

Wspélne poszukiwanie rozwigzan to etap, w ktérym klient otrzymuje komunikat,
ze nie jest sam, ze osoba wspierajgca pomoze znalez¢ i wdrozy¢ rozwigzanie problemu.
Zachecanie, motywowanie, pokazywanie przysztych benefitdw wynikajgcych
z wprowadzonych zmian to narzedzia, ktére utatwig kontakt. Poszukiwanie rozwigzania
opiera sie o0 analize sytuacji pod katem czynnikéw, ktére mozna zmienic. Jesli klient sie
spdznia, to moze wybor innej linii autobusowej, zmiana $rodka lokomocji, czy inne
planowanie czasu mogg by¢ rozwigzaniem problemu. Istotg sukcesu jest fakt, aby klient
sam wypracowatizaakceptowat mozliwe rozwigzanie.

Skupienie sie na pozytywach w znacznym stopniu pomaga w motywowaniu,
pozytywnym wzmocnieniu. Doradca zwraca uwage na posiadany potencjat i zasoby
mozliwe do wykorzystania w dgzeniu do celu.

Odmawianie
Odmowa wigze sie do$¢ mocno z asertywnoscig. Odmawiajgc doradca powinien
siegng¢ do asertywnosci i postuzy¢ sie nig. Zasady asertywnego mowienia ,nie”,
stawianiaiobrony granic znajdujg sie ponize;.
« Kazdy ma prawo do odmowy, w szczegdlnosci, gdy wykonanie czegos, o co prosi
druga strona narusza nasze granice.
« Odmowa nie oznacza odrzucenia osoby proszacej, a jedynie komunikat braku
zgody narealizacje prosby.
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« Odmowa powinna by¢ wypowiedziana w sposéb stanowczy, zdecydowany.
Uzycie tonu niepewnego otwiera przyzwolenie do ponawiania prosb.

« Tlumaczenie sie i usprawiedliwianie odczytywane jest, jako oznaka stabosci,
otwiera przyzwolenie na dalsze naciskanie.

« Po udzieleniu odmowy nie nalezy czekac na reakcje drugiej strony, to jest
niepewnoscizacheta do dalszych negocjacji. Odmowa powinna konczy¢ temat.

« Jesli nie potrafimy odméwi¢ w danej chwili, mozna powiedzie¢, ze odpowiemy
pozniej. Zyskany czas mozna poswieci¢ na przemyslenie i znalezienie innego
rozwigzania.

« Odmowa nie moze wywotywac poczucia winy, ani ztosci na druga osobe. To
odebranie sobie prawa do odmowy i pozwolenie wejscia w prywatnosc.

Rezygnacja iwycofanie sie klienta

Zdarza sie, ze osoby poszukujgce wsparcia po pewnym czasie rezygnujg i wycofujg
sie. Takim postawom moze towarzyszy¢ smutek, przygnebienie, poczucie bezsilnosci.
Doradca bedgcwyczulony narézne reakcje, powinien odpowiednio wczesniej rozpoznac
symptomy zmiany nastroju. Delikatne naktanianie do postawienia chocby jednego,
matego kroku w dazeniu do celu i zwrdcenie uwagi na mate sukcesy jest jedng
z podstawowych strategii dziatania w takiej sytuacji. Wsparcie ze strony doradcy moze
przybra¢ forme kontroli efektow poszczegdlnych krokéw. (,Jak Pani / Pan wypetni
formularz przyjecia do szkoty, prosze go do mnie przesta¢, pomoge w poprawie, zeby ze
wzgleddéw formalnych nie zostatodrzucony”).

Wyuczona bezradnos¢ jest niebezpiecznym zjawiskiem spotecznym. Stanowcze
wymaganie dziatan i kontrolowanie wynikéw (na podstawie wczes$niej zawartego
kontraktu) matymikrokamidoprowadzi do osiggniecia celu.

Klient pod wptywem srodkow psychoaktywnych

Zdarza sie, ze klienci na pierwsze spotkanie przychodzg pod wptywem alkoholu,
rzadziej narkotykéw. Problem alkoholu dotyka szczegdlnie klientow 45+, narkotyki
czesciej spotykane sg u os6b mtodszych. Pierwszg rzeczg, o ktérej nalezy pamieta w takie
sytuacji jest odmowienie ustugi w tym czasie. Mozna umowic sie na dzien nastepny, lub
za dwa dni, najlepiej rano, kiedy bedzie trzezwy. Wéwczas dopiero przypominamy
kontrakt oraz konsekwencje niedotrzymania warunkéw umowy. Jezeli sytuacja sie
powtarza, trzeba rozpozna¢ czy mamy do czynienia z cztowiekiem chorym. Wéwczas
trzeba zaniechac pracy doradczej, zasugerowac podjecie leczenia. Nalezy pamietac, ze
cztowiek pod wptywem Srodkéw psychoaktywnych ma zaburzong percepcje. Rozmowa,
straszenie konsekwencjami, préby nawigzania kontaktu sg bezcelowe.

Interwencja w kryzysie
Osoby korzystajgce z ustug wsparcia czesto znajdujg sie w kryzysie emocjonalnym.
Opisano szes¢ podstawowych typow kryzysu:
« Kryzys zwigzany z brakiem informacji lub kompetencji; klient nie wie jakg ma
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wybrac droge zyciowg, w jakim kierunku moze sie ksztatci¢, w jakich zawodach
realizowac,

« Klient jest tuz przed spodziewanym przetomem zyciowym; moze to by¢ utrata
pracy, zawarcie zwigzku matzenskiego, zmiana kierunku ksztatcenia, zmiana
szkoty, pracy,

« Kryzys wywotany urazem; uraz dotyczy nie tylko sfery fizycznej ale i psychicznej -
gwatt, napad, ciezka choroba lub nagta Smierc bliskiej osoby, utrata pracy,

- Kryzys psychopatologiczny uwarunkowany wczesniejszymi zaburzeniami
psychicznymiutrudniajgcymiradzenie sobie z sytuacjami zyciowymi,

« Nagty przypadek psychiatryczny - sytuacja, w ktérej stan psychiczny jednostki
ulega powaznemu pogorszeniu w skutek czego staje sie ona zyciowo
niekompetentna, niebezpiecznadla siebieiinnych,

Trzeba pamieta¢, ze doradca nie jest psychiatrg ani psychoterapeutg, dlatego
petnginterwencje kryzysowg lepiej przekazad specjalistom.

Zmiana sposobu myslenia

Osoba udzielajgca wsparcia powinna by¢ Swiadoma ogromnej trudnosci zwigzanej
ze zmiang sposobu myslenia. To proces dtugi i zmudny wymagajgcy duzej autokontroli,
samoswiadomosci i motywacji, jednak mozliwy do przeprowadzenia. Najczestsze btedy
myslowe popetniane przez osoby znajdujgce sie na rozdrozu zyciowym to:

« Negatywne stereotypy myslowe (ja sie do niczego nie nadaje, na nauke juzjest za

po6zno, nie ma pracy dla ludziz moim wyksztatceniem)

« Negatywizmw mysleniu (negowanie wszystkich pozytywnych informacji)

« Myslenie w ramach (brak perspektyw, brak mozliwosci, trzymanie sie starych,

utartych schematow)

« ROznego rodzaju leki (przed nowoscig, przed podjeciem pierwszego kroku,

przed nieznanym)

Rolg doradcy jest tu przede wszystkim wskazanie mozliwosci innych niz
rozpoznane przeszkody myslowe. Walka ze stereotypami moze odbywac sie poprzez
wykazywanie faktow, statystyk, odwotywanie sie do autorytetow, literatury.
Z negatywizmem w mysleniu mozna walczy¢ poprzez wykazywanie jak wptywa on na
poziom nastroju, zdrowia, oraz wskazywanie korzysci z tak zwanego myslenia
pozytywnego. Z mysleniem ograniczonym ramami mozna walczy¢ przez wskazanie
nowych perspektyw, poszukiwanie nowych rozwigzan, wyjscie poza ramy. Na sytuacje
lekowe kazdy cztowiek ma swoje lekarstwo, ktore zalezne jest od natezenia leku, jednak
dobrg dewizgjest,bdjsieirdb”.
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Warto zapamietac

Wsparcie udzielane osobom, ktére chcg sie przekwalifikowa¢ to zajecie
wieloptaszczyznowe, wymagajgce szerokiej wiedzy pedagogicznej, psychologicznej
i socjologicznej. Kluczowe cechy, czy umiejetnosci potrzebne osobom udzielajgcym
wsparcia to: komunikatywnos¢, wysokie kompetencje spoteczne (umiejetnosé
nawigzywania i utrzymywania kontaktéw interpersonalnych) umiejetnos¢ obserwacji
i wyciggania wnioskdéw, umiejetnosci uwaznego stuchania, zdolnosci myslenia
analitycznego i syntetycznego. W trudnych przypadkach, jakie poczatkujgcy doradcy
mogg zasta¢ na swojej drodze warto odwota¢ sie do pomocy autorytetow
(doswiadczonego doradcy zawodowego, psychologa).

Wielu doradcow na drodze doswiadczenia wyrabia sobie, dobiera ulubione
narzedzia diagnostyczne i nimi sie postuguje. Najczesciej stosowanym i najpewniejszym
jestwywiad iobserwacja.
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Przewodnik metodyczny rozmowy
z osobg dorosta
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Wstep

Udzielanie wsparcia osobom dorostym to proces dtugotrwaty i wymagajgcy
systematycznosci. Moze dotyczyc kilku aspektow zmian zyciowych:

« Poradnictwo zawodowe ukierunkowane jest nawprowadzenie zmian w karierze
zawodowej, miejscu pracy, zajmowanym stanowisku.

« Poradnictwo edukacyjne dotyczy kontynuowania bgdz zmian w $ciezce rozwoju
edukacyjnego. Polega nawskazywaniu sposobow i kierunkdw ksztatcenia.

« Ogblny rozwdj talentow polega na rozpoznaniu i ksztattowaniu roéznymi
metodami mocnych stron potencjatu klienta

Kazdy z wymienionych obszarow realizowany jest z wykorzystaniem narzedzi
takich jak rozmowa doradcza, wywiad, wywiad Srodowiskowy, obserwacja, inne
instrumenty diagnostyczne, na przyktad testy.

Dla efektywniejszej komunikacji w opracowaniu zastosowano nazewnictwo
odnoszgce sie do podmiotéw i procesdw wsparcia:

« doradca, osoba udzielajgca wsparcia - to osoba, ktéra wykorzystujgc dostepne
narzedzia i metody udziela wsparcia w okreslaniu Sciezki rozwoju edukacyjnego
i zawodowego; to nie tylko doradcy zawodowi, trenerzy pracy, coachowie ale
rowniez nauczyciele szkét dla dorostych, majagcy kontakt z osobami
wprowadzajgcymi zmiany,

« klient, beneficjent - to osoba, ktérej udziela sie wsparcia w okreslaniu Sciezki
rozwoju edukacyjnego, zawodowego, w przekwalifikowaniu,

« proces doradczy - to proces w ktorym doradca udziela wsparcia klientowi, moze
obejmowac, w zaleznosci od potrzeb klienta nawet kilka spotkan,

« proces doradczy, wsparcie - dziatania majgce na celu wprowadzenie zmian
w sposobie myslenia, dziatania, w postawach prowadzgce do poprawy sytuacji
klienta na rynku edukacyjnymirynku pracy.
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Z zycia wziete

Rozwdj KatarzynyS.

Pani Katarzyna trafita do doradcy zawodowego dzieki uczestniczeniu w projekcie
unijnym. Jej sytuacja na rynku pracy wyglgdata dramatycznie. Kobieta w wieku 24 lat,
wyksztatcenie zasadnicze zawodowe, dziecko w wieku 3 lat, mezatka. Sprawiata wrazenie
zaniedbanej srodowiskowo - wyrazata sie zwieZle, ale jezykiem potocznym. Widoczna
wyrazna nadwaga, ubrana w luzny ubiér - spodnie dresowe i bluza, obuwie sportowe. Jej
wypowiedzi nacechowane byty dozg humoru. Kilka razy postuzyta sie , cietq ripostg”, nie chcqgc
mowic wprost o swojej trudnej sytuacji. Z rozmowy wynikato, Ze jej mqz jest spawaczem, nie
interesuje go rozwdj - nie potrzebuje i nie chce sie uczyc. Twierdzit tez, ze nauka nie jest
potrzebna jego Zonie, bo od tego to tylko w gtowie sie przewraca. Pani Katarzyna przyznata, ze
jej marzeniem byto zdobycie dobrego wyksztatcenia, praca ambitna, z duzq ilosciq roznych
zadan. Jej dotychczasowe doswiadczenia na rynku pracy to prace dorywcze, sezonowe
w firmach spozywczych i w produkujqcej farmaceutyki. W zwiqzku z tym, ze mqz pracowat
wiele godzin dziennie, musiata wykonywac wszystkie obowigzki domowe. W wychowaniu
dziecka i prowadzeniu domu pomagata jej matka.

W czasie rozmowy doradczej ustalono plan dziatania:

« Przeprowadzenie diagnozy potencjatu psychologicznego (test osobowosci,

preferencji zadaniowosci, wielowymiarowy kwestionariusz APIS)

« Przeprowadzenie diagnozy potencjatu spotecznego, srodowiskowego (analiza SELF

Swor)

« Omowienie wynikow diagnozy, zaproponowanie trzech drég rozwoju

uwzgledniajgcych zainteresowania, zdolnosci, cechy osobowosci,

« Diagnoza przeszkdd na kazdejz drégi strategiiich pokonania

« Ustalenie szczegdtowych plandw dziatania dla kazdej z wypracowanych mozliwosci

« Podjecie decyzjiowyborze jednejz nich (plan A, plan B, plan C)

Pani Katarzyna wybrata plan zaktadajgcy podniesienie wyksztatcenia. Ukorczenie
szkofty sredniej dla dorostych, zdanie egzaminu maturalnego miato zajqgc 3 lata. Kolejny etap
to podjecie licencjackich studidw zaocznych na kierunku zarzgdzanie firmq lub
rachunkowosc i finanse. Ustalono, ze po ukoriczeniu studiow licencjackich, pani Katarzyna
podejmie sie studiow uzupetniajgcych magisterskich w kierunku zarzqdzania zasobami
ludzkimi. Taki plan dziatania wynikat z analizy potencjatu klientki, analizy lokalnego rynku
edukacyjnego i rynku pracy.

Niedawno Pani Katarzyna spotkata sie przypadkiem z doradcq (obecnie byty doradca
prowadzi firme doradczo - szkoleniowq) poszukujgc zleceri dla wtasnej dziatalnosci
gospodarczej. W czasie rozmowy okazato sie, Zze zgodnie z planem pani Katarzyna zdata
mature, znalazta prace w banku, poczgtkowo jako kasjerka, pdZniej jako doradca klienta.
Jednoczesnie studiowata bankowosc i finanse. Po skoriczeniu studidow awansowata na
stanowisko kierownika dziatu. Studia uzupetniajgce magisterskie rzeczywiscie podjeta
w kierunku zarzgqdzania zasobami ludzkimi, jednoczesnie uczgc sie na studiach
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podyplomowych w kierunku poradnictwo zawodowe. Widziata w tym swojq szanse ze
wzgledu na wiele projektéw unijnych realizowanych w jej regionie. Restrukturyzacja banku
spowodowana fuzjg z innym bankiem spowodowata likwidacje oddziatu. Pani Katarzyna
zatoZyta wiasngq firme szkoleniowo doradczq. Postanowita prowadzi¢ poradnictwo zawodowe
oraz prowadzic¢ szkolenia dla 0oséb bezrobotnych.

W ciggu 9 lat nastgpita catkowita zmiana w jej Zyciu. Podniosta kwalifikacje, zatozyta
wiasnq firme, zmienita swoj wyglqd - schudta, zmienita fryzure, sposob ubierania sie.
Rozwiodfta sie, z powodu rozpadu pozycia i przemocy w rodzinie.
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Wymogi formalne rozmowy doradczej

Przygotowanie pomieszczenia

Aranzacja przestrzeni w pokoju doradczym ma duzy wptyw na przebieg procesu
doradczego. Ustawienie miejsca zajmowanego przez beneficjenta powinno dawa¢ mu
poczucie bezpieczenstwa. Ustawienie miejsca tytem do drzwi, doradca na tle okna, duzy
stét, zawalony dokumentami - to bariery. Nalezy do nich réwniez ustawienie krzeset
wzgledem stotu (naprzeciw siebie - ustawienie konfrontacyjne, obok siebie zbyt
poufate). Ustawienie mebli, roslin, detali ozdobnych ma znaczenie. Doradca powinien
zadbac o wnetrze wchodzgc w role beneficjenta i zajmujgc jego miejsca po to, aby
sprawdzi¢ jak sie czuje (przy wejsciu, w miejscu, ktoére bedzie zajmowat w czasie
rozmowy, co ma na liniiwzroku w poszczegdlnych miejscach.

Kolorystyka pomieszczenia to drugi istotny element majgcy wptyw na atmosfere
rozmowy doradczej. Kolory powinny by¢ jasne, pastelowe, w odcieniach
energetycznych. Pomieszczenie z dobrym dostepem zaréwno do Swiatta dziennego jak
i sztucznego. Swiatto i kolor odgrywajg niebagatelng role w kreowaniu pozytywnej
atmosfery takiego spotkania.

Kolejnym istotnym elementem jest akustyka. Nalezy unika¢ duzych, wysokich
pomieszczen, poniewaz dajg one niepotrzebny pogtos. Dobrze jest, jezeli pomieszczenie
jest dobrze odizolowane od hataséw zewnetrznych (wyciszone drzwi, okno wychodzgce
na tytbudynku, nie na ulice gtéwng).

Na przebieg rozmowy znaczgcy wptyw majg takze detale znajdujgce sie w pokoju
w ktérym rozmowa jest przeprowadzana. Wszelkiego rodzaju ozdoby, sprzety
codziennego uzytku, elementy wyposazenia. Pokoje doradcze w ktorych wystepuje
nadmiar tych elementdw, raczej rozpraszajg anizeli sprzyjajg koncentracji i pozytywne;j
atmosferze.

W dobrze przygotowanym pomieszczeniu powinny znalez¢ sie dwie strefy pracy.
Jedna do pracy z dokumentacjg - odpowiedniej wielkosci stot, biurko, wygodne krzesto.
Atmosfera w tym miejscu jest oficjalna. Druga do prowadzenia rozméw indywidualnych.
Moga to by¢ dwa fotele, stolik kawowy, chodzi o wywotanie atmosfery potoficjalnej.

Przygotowanie rozmowy doradczej

Proces przygotowania sie do rozmowy obejmuje kwestie formalne
i psychologiczne. W kwestiach formalnych osoba udzielajgca wsparcia powinna
przegladng¢ dostepne dokumenty, zapoznac¢ sie z problematyka, przygotowac
potrzebne narzedzia i zaplanowac tok, procedure rozmowy. W kwestiach
psychologicznych doradca powinien zadba¢ o komfort psychiczny klienta, spokdj
wewnetrzny, motywacje do rozwigzywania probleméw. Jezeli wczesniej prowadzit
rozmowe doradczg potrzebna jest chwila przerwy, zeby tamten etap zamkng¢, nastawic
sie na otwarcie kolejnego.

29



Dokumentacja

Dokumentacja doradcza czesto zmienia sie w zaleznosci od typu rozmowy, rodzaju
klientow, rodzaju planowanych celéw do osiggniecia. Doradca powinien pamietac, ze
udokumentowanie jego pracy jest w jego interesie. Oprocz list obecnosci doradca
postuguje sie kartg pracy, w ktérej zapisuje tok rozmowy, zastosowane narzedzia, wyniki,
whnioski, rekomendacje. To znacznie utatwia powr6t do rozmowy przy kolejnym
spotkaniu i kontynuowanie jej. Skutkiem rozmowy doradczej jest opracowanie planu
dziatania. Dobrze jest jezeli znajdzie sie on na odrebnym dokumencie. Doradca
powinien pamieta¢, aby dokumenty byly podpisywane roéwniez przez klienta.
Uzupetnieniem dokumentacji mogg by¢ wyniki testow prowadzonych samodzielnie
przezdoradce bgdzZ dostarczone przez psychologa.

Komfort psychiczny

Umiejetnos$¢ zadbania o komfort psychiczny to jedna z podstawowych
kompetencji doradcy. Jest wiele sposobow, ktére sg stosowane indywidualnie przez
poszczegolne rozne jednostki. WSrdd najczesciej stosowanych znajdujg sie:

« Chwilowy szybki,reset” - polegajgcy na odwroceniu uwagi na rzeczy przyjemne,

mite, wywotujgce relaks.

« Krétka, szybka medytacja zawierajgca element zamkniecia poprzedniej

rozmowy i otwarcia nowej.

« Wykonanie kilku prostych ¢wiczen fizycznych - przysiady, wymachy, sktony

(warto zadbaé wtedy o wywietrzenie pomieszczenia).

« tyk kawy z innym doradcg, kolegg, kolezankg z pracy - mozliwos¢ krotkiej

rozmowy o niczym.

« Postuchanie ulubionejmuzykiiskoncentrowanie myslina niej.

« Zjedzenie czegos stodkiego (niezalecane dla os6b znadwagg).

Mato popularng, cho¢ bardzo przydatng formg wsparcia dla samych doradcéw jest
superwizja. Nie jest to czesto wykorzystywana metoda ze wzgledu na koniecznosc
angazowania dodatkowej osoby, co podnosi koszty projektu. Trzeba jednak pamietac, ze
w przypadku kontaktu z osobami w kryzysie, wielu doradcdw przejmuje na siebie
emocjonalne problemy klientéw. Role superwizora powinna odgrywac osoba, ktéra ma
doswiadczenie w poradnictwie zawodowym i jednoczesnie jest psychologiem.
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Etapy rozmowy doradczej

Rozmowa doradcza to proces dtugotrwaty, ktérego skutecznos¢ zalezy od wielu
czynnikdw. Wsrod nich mozna wymieni¢ osoby uczestniczgce w procesie (doradca,
klient), warunki wewnetrzne i zewnetrzne (miejsce prowadzenia rozmowy, ogolna
sytuacja na rynku pracy), kompetencje doradcy i klienta (wiedza, umiejetnosci,
doswiadczenie).

Osoby wspierajgce, ktore nie byty jeszcze doradcami zawodowymi i nie majg
stosownego wyksztatcenia powinny w szczegdlny sposéb przestudiowac ponizszag

tabele, dzieki czemu bedg mogty efektywnie zaplanowac swojg prace.

L.M. Brammer

L.M. Ho-Kim, }J.F. Martie

J. Brzezinski i S. Kowalik

B. Wojtasik

1. Wstep (przygotowanie
radzgcego i nawigzanie
wzajemnych relagji.

2. Klaryfikacja (ustalenie
problemu i powodéw
szukania pomocy)

3. Strukturowanie
(okreslenie warunkéw
procesu pomagania,
wskazanie krokéw do
nawigzania wspotpracy,
pojecie przez radzacego
sie odpowiedzialnosci za
swoj udziat w procesie)

4. Relacja (budowanie
i pogtebianie interakcji)

5. Eksploracja (analiza
problemu, formutowanie
celéw, planowanie
dziatan, zbieranie faktow,
wyrazanie gtebszych
uczu¢, uczenie nowych
umiejetnosci)

6. Konsolidacja (rozwazanie
alternatywnych rozwigzan,
wprowadzanie w praktyke
nowych umiejetnosci,
préba okreslenia
wtasnych uczug)

7. Planowanie (rozwiniecie
planu dziatania, redukcja
przykrych uczug,
wigczenie nowych
umiejetnosci w celu
zmiany sytuacji)

8. Zakonczenie
(podsumowanie procesu,
ocena wynikow,
zakonczenie relacji)

1. Etap przygotowania do
rozmowy (zebranie wiedzy,
okreslenie procedur)

2. Etap tworzenia

i zawierania kontraktu
(okreslenie celu i form
pracy, ustalenie
formalnych warunkéw
spotkan)

3. Etap poznania (analiza

kategorii diagnostycznych,
okreslenie istoty
problemu, obserwacja

i weryfikacja oczekiwan
klienta)

4. Etap zmian (okreslenie

kierunku zmian, analiza
mozliwosci rozwigzania
problemu, okreslenie
sposoboéw dziatania,
zadania i ¢wiczenia klienta
przygotowujgce do
zmiany, wyodrebnienie

i wykorzystanie zasobow,
wzmocnienie motywacji

i gotowosci do zmiany,
utrwalenie zmian)

5. Etap zakonczenia procesu

doradczego (zmniejszenie
czestotliwosci spotkan,
wiaczenie innych form
pracy, utrwalanie

i monitorowanie zmian)

1. Etap przygotowawczy
(przegladanie dokumentéw
klienta, Zrédet informacji,
ustalenie tematoéw i celéw
rozmowy, przygotowanie do
obserwacji)

2. Etap wstepny (wyjasnienie

zasad spotkania,
przetamanie oporéw klienta,
zainicjowanie rozmowy)

3. Etap zasadniczy (badanie

psychologiczne i oméwienie
wynikéw badan oraz
dyskusja, zdefiniowanie
probleméw i sposobdw ich
rozwigzania)

4, Etap koncowy

(podsumowanie, ustalenie
kierunkéw dalszych
rozwigzan)
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1. Etap: Przygotowanie do

przeprowadzenia rozmowy
(zebranie informacji

i dokumentéw, ustalenie tematu,
celu i schematu rozmowy)

. Etap: Pierwszy kontakt

(nawigzanie interakgji)

. Etap: Ustalenie, kto ma problem

(uczen, nauczyciel, rodzic) i na
czym on polega

. Etap: Zawarcie kontraktu miedzy

doradcg, a radzacym sie
(kreslenie celéw, zakresu
odpowiedzialnosci, zbudowanie
poczucia bezpieczenstwa)

. Etap: Budowanie relacji doradca

- radzacy sie (pogubienie relacji,
decyzja o kontynuacji interakji)

. Etap: Zebranie faktéw oraz

badanie pedagogiczne

i psychologiczne (poznanie
zainteresowan, mozliwosci

i wiedzy, potrzeb, $rodowiska,
dokonanie samopoznania

i samooceny, uzycie narzedzi
diagnostycznych, oméwienie
wynikéw badan, wspdlne
wypracowanie sposobéw
dziatania)

. Etap: Aktywizowanie radzgcego

sie do zbierania informacji
zawodach i szkotach

. Etap: Konsultacja z rodzicami

(zestawienie informacji doradcy
z opiniami rodzicéw, dyskusja,
uzgodnienie stanowisk)

. Etap: Dopasowywanie siebie do

zawodu (rozwazenie mozliwosci
zawodowych, tworzenie planu,
sformutowanie krokéw,
uscislenie informacji)




10. Etap: Zakonhczenie:
(podsumowanie osiggnig¢, ocena
spotkania, podsumowanie
rozmowy przez ucznia,
zachecenie do dalszych
kontaktow, jesli sg potrzebne)

Tabela 1 Etapy procesu poradnictwa indywidualnego’

Z powyzszej tabeli wynika réznorodnosc¢ spojrzenia przez poszczegdlnych autoréow
na proces doradczy. Dla uproszczenia pracy, ogélny, podany ponizej schemat rozmowy
doradczej tgczy w sobie rézne elementy, koncentrujgc sie na doradztwie edukacyjnym
dla oséb dorostych.

Etap pierwszy - przygotowanie sie do rozmowy

Przed przystgpieniem do rozmowy doradca o ile to mozliwe zbiera informacje
o kliencie analizujgc dostepne dokumenty. Jesli nie ma zadnych dokumentéw i brak
zrodet informacji o kliencie, to pierwsze spotkanie powinno by¢ traktowane jako
zbieranieinformacji.

Dla poczatkujgcych oséb wspierajgcych wazna informacja - gtbwnym narzedziem
tutaj stosowanym jest wywiad standaryzowany oraz kwestionariusz danych osobowych.

Zgromadzone informacje doradca analizuje pod katem postawienia diagnozy
i doboru sposobdéw rozwigzania. Dalsza praca polega na weryfikowaniu postawionych
hipotez, zdarza sie, ze w trudnych przypadkach w czasie rozmowy doradczej pojawiajg
sie nowe okolicznosci, ktore catkowicie mogg zmieni¢ dalszy tok postepowania.

Etap drugi - pierwszy kontakt, pierwszy kontrakt

Przy pierwszym kontakcie z klientem doradca przedstawia sie z imienia, nazwiska,
stanowiska. Podaje ogdlny cel spotkani prezentuje kontrakt.

Osoba wspierajgca i beneficjent zawierajg niepisang umowe. Doradca Swiadczy
ustuge wsparcia i klient oczekuje, ze bedzie ona rzetelna, profesjonalna, skuteczna.
Warunki umowy nie sg do konca okre$lone, dlatego przed przystgpieniem do
realizowania ustugi warto powiedzie¢ o najistotniejszych sprawach. Nie muszg by¢
spisywane. Osoba wspierajgca zwraca uwage na normy, jakie bedg przestrzegane
w czasie procesu doradczego. Wsréd nich mogga sie znalez¢:

« zachowanie dyskrecji (obowigzuje obie strony, ale doradca podkresla, ze to jego

obowigzuje co$ w rodzaju tajemnicy spowiedzi,

« dobrowolno$¢ oznacza brak przymusu - to klient zdecydowat, ze chce sie
rozwijac i potrzebuje wsparcia w tym zakresie, dlatego dobrowolnie przyszedt
dodoradcy,

- odpowiedzialnos$¢ - obejmuje obie strony umowy - klient odpowiada za siebie
i swoje decyzje nie obcigzajgc nimi doradcy, doradca ponosi odpowiedzialnos¢
zaproces doradczyiprzekazywane informacje,

" ABC doradcy zawodowego - Dorota Pisula, Krajowy O$rodek Wspierania Edukacji Zawodowej i Ustawiczne;j,
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« punktualnosc¢ to przejaw wzajemnego szacunku - doradca szanuje czas klienta,
klient szanuje czas doradcy,

« trzezwos¢ - bezwzgledny zakaz przychodzenia pod wptywem Srodkow
psychoaktywnych (alkohol, narkotyki itp.) z okresleniem konsekwencji ztamania
umowy w tym zakresie,

« okreslenie czasu spotkania i trzymanie sie ustalen (dobrze, jesli w pokoju
znajduje sie zegar dobrze widoczny dla obu stron),

« wyciszenie telefonéw komodrkowych, wytgczenie, nie odbieranie w trakcie
rozmowy doradczej; czasem niektorzy wolg mie¢ wigczony telefon bo to kontakt
z dziec¢mi, ktére sg w szkole, wiec wytgczenie moze spowodowac zaburzenie
poczucia bezpieczenstwa i wycofanie sie klienta,

-« unikanie tematéw drazliwych takich jak przekonania polityczne, religijne,
preferencje seksualne, stan gospodarki, zdrowie itp.; mogg one wywotywac
niepotrzebne emocjeizaburzad proces doradczy

« Opanowanie emocji - rozmowy doradcze czasem pociggajg za sobg rozbudzenie
réznych emocji; jedng z norm powinno by¢ prawo do ich przezywania przy
jednoczesnym wzgledzie na drugg strone przez starania opanowania ich.

Nawigzanie kontraktu daje poczucie bezpieczeristwa obu stronom. W kazdej chwili
do omdwionych norm mozna sie odwotac.

Osoby poczatkujgce w udzielaniu wsparcia powinny pamietac, ze Klient ma prawo
do podejmowania witasnych decyzji, doradca nie ma prawa dyskredytowania ich.
Nawigzanie kontraktu chroni doradcéw mniej doswiadczonych przed skutkami
pomytek.

Etap trzeci- Budowa zaufania

Umiejetno$¢ wybudowania i utrzymania odpowiedniej relacji i wzbudzenia
zaufania jest jedng z najwazniejszych kompetencji doradcy. Jest ona wyjagtkowo ztozona.
Wymaga nie tylko samoswiadomosci, kontroli wtasnego zachowania i umiejetnosci
zarzadzania emocjami ale takze zdolnosci spojrzenia na sprawe drugiej osoby z jej
wiasnej perspektywy. Konieczne ku temu jest wypracowanie u siebie odpowiednich
zdolnosci.

« Empatia to zdolno$¢ do wczuwania sie w role, sytuacje i emocje innych ludzi, to
umiejetnos¢ rozumienia ich problemow, tak jak oni sami je widzg. To postawa
wymagajgca od doradcy podagzania za tokiem myslenia klienta, aby
w odpowiednim momencie wyprzedzi¢ i pomoc znalez¢ odpowiednie
rozwigzanie.

- Dostrojenie sie to umiejetnos¢ odzwierciedlenia zachowan, postaw, sposobu
komunikacji, wartosci klienta. To narzedzie, ktére dziata dwustronnie, to znaczy
ze jesli osoba wspierajgca odzwierciedla niektére zachowania klienta to klient
odbiera to jako podobienstwo i jego postawy wzgledem doradcy i procesu
doradczego stajg sie pozytywne. Z drugiej strony, doradca nieco wyprzedzajac
odzwierciedlanie moze ,zarazi¢" klienta dobrym nastrojem, optymizmem,
spokojem.
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« Aktywne stuchanie

Stuchanie to czynnosc¢ ztozona. Sktada sie z pieciu czynnikow:
Styszenie, czylifizyczny odbiér dzwiekéw. Odbywa sie przez narzady stuchu.
Rozpoznawanie, czylianaliza i synteza odbieranych dzwiekow.
Rozumienie, czyliinterpretowanie styszanego przekazu.
Zapamietywanie, czyli zdolnos¢ przechowywania i pézniejszego odtworzenia
zrozumiatych informacji.
Reagowanie, czyli dziatanie adekwatne do pozyskanych informacji.

« Unikanie ocenianiaikrytykanctwa (konstruktywna krytyka to proces pokazujgcy
btedy ale koncentrujgcy sie na mozliwosciach wyjscia z nich, krytykanctwo zas
koncentruje sie na osobie dyskredytujacjg)

« Poznanie swoich subiektywnych uprzedzen wzgledem innych oséb, ich
przekonan, wartosci; niedopuszczalne jest podejmowanie wyzwan kosztem
beneficjentéw - jesli doradca chce zmierzy¢ sie ze swoimi staboSciami
(uprzedzeniami) niech zrobito w czasie superwizji.

Na wypracowaniu tego typu umiejetnosci praca sie jednak nie konczy. Ogromna
ilo$¢ docierajgcych informacji i dtugotrwata, nietatwa praca zawsze wywotujg zmiany
zachowan - powstawanie przyzwyczajen, automatyzacje czynnosci, wybieranie tatwych
rozwigzan, uleganie przeczuciom, nadmierng pewnos¢. Aby unikngc tego typu efektéw
niezbedna jest ciggta analiza wtasnego postepowania. Czesto jednak nie wystarcza.
Nalezy zatem pamietac o statej superwizji.

Etap czwarty - Diagnoza probleméw

Po przeprowadzeniu wywiadu i zebraniu informacji nastepuje okreslenie
problemu. Problem deklarowany przez osobe bedacg klientem doradcy nalezy
przeanalizowac i zweryfikowac. Mozliwe jest, ze lezy on catkowicie gdzie indziej lub tez
nalezy spojrze¢ na niego z innej perspektywy; rozwazy¢ jego implikacje. Kluczowe jest
indywidualne podejscie do klienta. Zdarzajg sie sytuacje, kiedy pojawia sie duze
podobienstwo miedzy aktualnym klientem a osobg, ktora byta klientem w niedalekiej
przesztosci. Nie nalezy ulega¢ wowczas przekonaniu, ze problem zostat odnaleziony
a jego rozwigzanie jest jasne. Mimo widocznych na pierwszy rzut oka licznych
podobienstw mogg zachodzi¢ roznice indywidualne i ukryte czynniki. W takim wypadku
problem, lub nawet jego przyczyny mogg by¢ podobne, ale sposoby poradzenia sobie
z nimi zupetnie odmienne. Wazne jest aby pamietac, ze kazdy efekt moze by¢ wywotany
réznymi przyczynami. Nalezy zwréci¢ uwage na poziom wyksztatcenia, stabe i mocne
strony, wtasne potrzeby, nawyki, samoswiadomos¢, stan zdrowia, ewentualne problemy
zdrowotne z przesztosci, poziom i rodzaj motywacji. Jednak rownie wazne jak cechy
indywidualne sg czynniki zewnetrzne, takie jak srodowisko, wszelkie osoby w nim
i relacje miedzy nimi. Czesto to, co jednej osobie wydaje sie btahe, dla drugiej z r6znych
powoddw moze wydawac sie wielce ktopotliwe. Jest to uwarunkowane doswiadczeniami

34



klienta. Ponadto na efekt oceny mogg wptywac przypadkowe, losowe zdarzenia.
Stawianie diagnozy nie powinno polegac¢ na prébie obrony wysnutego wniosku, lecz na
stawianiu hipotez i probom ich obalenia. Tego typu sposdb dziatania jest trudniejszy, ale
znacznie bardziej skuteczny. Nigdy jednak nie mozna miec pewnosci co prawdziwosci
spostrzezenia. Zawsze mogg istnie¢ czynniki, ktore nie zostaty przewidziane.

Na niedoswiadczonych doradcow czeka wiele putapek, szczegdlnie na tych, ktorzy
na co dzien zajmujg sie innymi profesjamii mogg przenosic tutaj swoje przyzwyczajenia
albo postawy. Za przyktad postuzyémoga by¢ nauczyciele. Na co dzienh w szkole
odgrywajg role autorytetéw w danym przedmiocie, prowadzg wyktady, zajecia, wiecej
mowig niz stuchajg. Takich postaw wymaga specyfika zawodu. Osoby udzielajgce
wsparcia wychodzg z roli nauczyciela, wchodzg w role przyjacielskiego mentora, coacha,
ktérych zadaniem jest aktywne stuchanie i inspirowanie klienta do kreowania wtasnych
rozwigzan.

NajczeSciej stosowane narzedzia to obserwacje, testy, analiza SELF - SWOT, pytania
coachingowe.

Etap piaty - Poszukiwanie rozwigzan

Na tym etapie rola doradcy powinna ograniczy¢ sie do dyskretnego
podpowiadania, zadawania pytan inspirujgcych do tego, aby klient sam wyszukat
odpowiedzi. Doradca czuwa nad prawidtowym procesem, ale to klient wypracowuje
rozwigzania najlepsze dla siebie. Niedoswiadczeni doradcy czesto popetniajg
kardynalny btad polegajgcy na nadmiernym przekonaniu o stusznosci wtasnego punktu
widzenia. Prowadzi to do przekonywania klienta aby przyjat rozwigzanie podawane na
tacy, ktére jednak nie jest akceptowalne przez niego.

Najczesciej stosowane narzedzia na tym etapie to pytania coachingowe, analizy
przypadku (dokonywane przezklienta).

Etap szésty - Ustalanie planéw wdrozenia

Dobry plan wdrozenia to procedura, w ktérej przewidziano wszystkie mozliwe
przeszkody i opisano sposob radzenia sobie z nimi. To réwniez wskazanie drég ,na
skroty” w przypadkach gdy jest to mozliwe. Doswiadczony doradca wie, ze ten etap
powinien by¢ wypracowany przez klienta. Jednak aby plan mogt zaistnie¢ muszg
wyznaczone byc cele.

Mato doswiadczeni doradcy zapominajg czesto, ze dobry plan dziatania to nie
wszystko, ze potrzebne sg jeszcze wskazniki okreslajgce stan realizacji. Mozna tu wysnu¢
whniosek, iz oprécz celu gtbwnego warto wytyczac cele czgstkowe i dzieki nim mierzy¢
postepy.

Plan wdrozenia powinien:

« Mozliwie doktadnie okres$lac czas realizacji.

« Bycszczegotowy natyle, aby przewidywac jak najwiekszg ilos¢ opcji, oraz barier,

ktére mogg przeszkodzi¢ w jego realizacji.

« Posiada¢ miernikirealizacji (kamienie milowe)

« Bycrealny dowykonania dla beneficjenta.

« Byczapisanyipodpisany przezklienta.
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Etap si6dmy - Podsumowanie - pozytywne wzmochnienie

Pozytywne wzmocnienie to utwierdzenie klienta w dokonanych wyborach,
decyzjach, planach. Na tym etapie doradca moze stosowac pochwaty, zwroty
motywujgce. Celem doradcy jest tu zebranie wszystkich wypracowanych materiatéw
w catos¢, przedstawienie ich klientowi i zachecenie do realizacji powzietych decyzji.
Niektérzy doradcy po zakonhczeniu tego etapu dajg jeszcze mozliwos¢ swoim klientom
do dalszego kontaktu za posrednictwem poczty elektronicznej lub telefonu. Sg na to
~dwie szkoty”. Z jednej strony uwaza sie, ze ustuga zakonczona to koniec pracy doradcy,
z drugiej strony jednak niektére jednostki potrzebujg delikatnej kontroli w trakcie
realizacji planu. Decyzja nalezy do doradcy, jednak powinien on pamietac o zachowaniu
réownowagi, poniewaz moze doprowadzi¢ do tego, ze bedzie pracowat, po godzinach”.
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Materiaty dodatkowe:

1. Arkusz rozmowy doradczej.
2.Arkusz analizy SELF-SWOT.
3. Przyktadowy arkusz planu dziatania.
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Karta pracy doradcy edukacyjno-zawodowego

Data rozmowy
doradczej

Miejsce i okolicznosci rozmowy Etap

Dane doradcy

Nazwisko

Imie

Dane beneficjent

Q

Nazwisko

Imie

Wykonane czynnosci

Podpis doadcy

Podpis Beneficjenta
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Mocne strony Stabe strony

Szanse Zagrozenia

SELF SWOT
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Analiza SELF SWOT jest jednym z podstawowych narzedzi pozwalajgcych na
zebranie niezbednych informacji o kliencie. Formularz sktada sie z czterech pol, w ktore
klient wpisuje odpowiednie informacje rola doradcy ogranicza sie do wsparcia
werbalnegoiwzmocnienia emocjonalnego.

Mocne strony - tu klient wpisuje swoje zalety, okolicznosci, ktére wzmacniajg jego
pozycje na rynku pracy. Mowigc o zaletach mamy na mysli predyspozycje
psychofizyczne, cechy charakteru, kompetencje deficytowe na rynku pracy itp. Praca
doradcy polega na zadawaniu pytan otwartych majgcych na celu naprowadzenie klienta
na okreslony tok myslenia.

Stabe strony - klient wpisuje tu swoje wady, braki w wyksztatceniu, czynniki
Srodowiskowe wptywajgce na ostabienie pozycji na rynku pracy (np. miejsce
zamieszkania - na wsi, mate dzieci wymagajgce opieki, trudnosci z dojazdem). Mozna -
za zgoda klienta - wspomnie¢ o ewentualnych schorzeniach, ktére nie pozwalajg
wykonywac pewnych czynnosci. Doradca podobnie jak wyzej powinien naprowadzaé
klienta poprzez zadawanie pytan otwartych.

Szanse - klient w tym polu wypisuje mozliwosci odniesienia sukcesu na rynku
pracy. Moga znalez¢ sie tu propozycje zatrudnienia (z wyszczegdélnieniem stanowisk -
zawodow) lub samo zatrudnienie - z wyszczegodlnieniem branzy. Zadaniem doradcy jest
pomoc w dookresleniu specjalnosci zawodowych, skierowanie do posrednikéw pracy,
wskazanie mozliwosci zatrudnienia oraz pomoc w przygotowaniu dokumentow
aplikacyjnych i przygotowanie do rozmowy kwalifikacyjne;.

Zagrozenia - klient opisuje tutaj sytuacje i okolicznosci, ktére mogg zagrozic
realizacji planéw. Koniecznos¢ okreslenia zagrozen pomaga w planowaniu dziatan
przeciwdziatajgcych takim sytuacjom. Doradca wskazuje, pomaga w naprowadzeniu
klienta nazmiane w sposobie myslenia.
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Plan Dziatania
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Instrukcja dla oséb udzielajgcych
wsparcia

Droga do sukcesu - narzedzia diagnozujgce
kompetencje zawodowe 0s6b dorostych
- instrukcja korzystania z narzedzia
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Wstep

Udzielanie wsparcia edukacyjno - zawodowego osobom dorostym to proces
dtugotrwaty i wymagajacy systematycznosci. Moze dotyczy¢ kilku aspektéw zmian
zyciowych:

« Poradnictwo zawodowe ukierunkowane jest na prowadzenie zmian w karierze

zawodowej, miejsca pracy, zajmowanego stanowiska

« Poradnictwo edukacyjne dotyczy kontynuowania bgdz zmian w Sciezce rozwoju

edukacyjnego. Polega nawskazywaniu sposobdw i kierunkéw ksztatcenia

« Ogoblny rozwdj talentow polega na rozpoznaniu i ksztattowaniu réznymi

metodami mocnych stron potencjatu klienta

Kazdy z wymienionych obszarow realizowany jest z wykorzystaniem narzedzi
takich jak rozmowa doradcza, wywiad, wywiad Srodowiskowy, obserwacja, inne
instrumenty diagnostyczne (na przyktad testy).

Dla efektywniejszej komunikacji w opracowaniu zastosowano nazewnictwo
odnoszgce sie do podmiotéw i procesdw wsparcia:

« doradca, osoba udzielajgca wsparcia - to osoba, ktéra wykorzystujgc dostepne
narzedzia i metody udziela wsparcia w okreslaniu Sciezki rozwoju edukacyjnego
i zawodowego; to nie tylko doradcy zawodowi, trenerzy pracy, coachowie, ale
rowniez nauczyciele szkét dla dorostych, majagcy kontakt z osobami
wprowadzajgcymi zmiany,

« klient, beneficjent - to osoba, ktérej udziela sie wsparcia w okreslaniu Sciezki
rozwoju edukacyjnego, zawodowego, w przekwalifikowaniu,

« procesdoradczy -to proces, w ktérym doradca udziela wsparcia klientowi, moze
obejmowac, w zaleznosci od potrzeb klienta nawet kilka spotkan,

« proces doradczy, wsparcie - dziatania majgce na celu wprowadzenie zmian
w sposobie myslenia, dziatania, w postawach prowadzgce do poprawy sytuacji
klienta na rynku edukacyjnymirynku pracy.

Formy i techniki wsparcia omowione sg ponizej, jednak gtbwnym narzedziem, na
ktory autorzy chcg zwréci¢ uwage jest kwestionariusz oparty o teorie kompetencji
zawodowych. Zdania wsrdd psychologéw i socjologdw na temat wartosci diagnostycznej
testow deklaratywnych sg podzielone. Z jednej strony panuje przekonanie, ze testy takie
majg znikomg wartos¢ diagnostyczng poprzez duze obcigzenie btedami (klient
przektamuje odpowiedzi chcgc pokazad sie z jak najlepszej strony, poprzez
niezrozumienie pytan lub ztg interpretacje moze udziela¢ niewtasciwych odpowiedzi,
w skrajnych przypadkach moze manipulowac odpowiedziamiw taki sposob, aby uzyskac
wynik przez siebie pozgdany). Z drugiej strony zwolennicy testow deklaratywnych mowig
o szybkosci diagnozy, wygodzie wskazujgc na fakt, iz wyniki testéw wskazujg kierunek
dalszej pracy. W tym opracowaniu nie podejmujemy dyskusji akademickich, kazda
osoba udzielajgca wsparcia powinna pamieta¢ o tym, ze to wiele metod i technik
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badawczych potgczonych zsobg stanowi o sukcesie diagnozy.

Doradca powinien pamietaé, aby w instrukcji udzielanej klientowi zawrzec
polecenia zwigzane z szybkoscig wypetniania testu (pierwsza mys| najlepsza), w razie
watpliwosci nalezy pyta¢, test traktowac nalezy nie jako ocene, ale jako wskaznik
wiasnych mozliwosci i potencjatu. Najwazniejszg uwagg kierowang do klienta jest ta, iz
nie ma dobrych aniztych odpowiedzi, a jedynie te wynikajgce z wtasnych przekonan.

Konstrukcja testu oparta jest o behawioralng skale ocen wybranych kompetencji
zawodowych. Skala jest pieciostopniowa. Pierwszy i drugi poziom mowig o braku
wystepowania danej kompetencji lub wystepowanie ich na bardzo niskim poziomie.
Trzeci poziom mowi o mozliwosci samodzielnego wykonywania zadan odnoszacych sie
do danej kompetencji. Wymagana jednak jest tutaj kontrola po zakonczeniu kazdego
etapu. Czwarty poziom to poziom mistrzowski, osoby na tym poziomie moga
kontrolowac innych. Poziom piagty to poziom ekspercki. Osoba bedgca na tym poziomie
moze uczy¢ innych, wprowadza modyfikacje i innowacje pozwalajgce na rozwdj danej
kompetencji. Szerzejnaten temat zostat omowiony ponize;.
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Pojecie kompetencji

W celu wtasciwego, systemowego podejscia do analizy kompetencji nalezy
jednolicie zdefiniowac pojecie kompetencji. Nie jest to tatwe, poniewaz w literaturze
istnieje mndstwo definicji tego pojecia. Po dogtebnej analizie literatury zdecydowano sie
na okresSlenie kompetencji, jako sumy czterech elementéw: wiedzy, umiejetnosci,
doswiadczeniaipostaw.

Wiedza okresSlana jest, jako zespdt specjalistycznych informacji zdobytych
w trakcie procesu nauczania prowadzonego przez szkoty i uczelnie wszystkich szczebli.
llos¢ i poziom wiedzy wynika z poziomu i kierunku ksztatcenia. Wiedza odnosi sie do
teoretycznego zasobu, do informacji, ktére mogg by¢ wykorzystane.

Umiejetnosci to wyuczone w drodze praktycznego stosowania wiedzy mozliwosci
wykonywania okreslonych dziatan.

Doswiadczenie to potgczenie wiedzy i umiejetnosci, wykorzystywane
w okreslonym przedziale czasu do wykonywania okreslonych zadan. Czesto dzieki
doswiadczeniu pracownik nabywa odpowiednig wiedze i umiejetnosci, dzieki
doswiadczeniu ksztattujg sie rowniez jego postawy.

Postawy mogg by¢ kwestig ustosunkowania sie wzgledem czegos i wigzg sie silnie
z motywacjg. Charakterystycznym dla tego zagadnienia jest jego zmiennos¢
w stosunkowo krotkich przedziatach czasowych. Nalezy rowniez pamietad, ze postawy
ulegajg zmianom poprzez wptyw najrézniejszych czynnikow (miedzy innym systemow
motywacyjnych, opinii innych ludzi, wtasne doswiadczenia biezgce itp.) Ze wzgledu na
duzg dynamike w zmianach postaw zrezygnowano z umieszczania ich w macierzy
kompetencji, pamieta¢ nalezy jednak, ze badanie postaw moze by¢ kluczowym
czynnikiem oceny okresowe;.

Wiedza 4 ’ Doswiadczenie

Umiejetnosci ‘ ) Postawy

Model kompetencyjny (opracowanie wtasne)
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Powyzszy wykres wskazuje powigzania pomiedzy poszczegdlnymi sktadowymi.
Wiedza wykorzystywana z czasem przeksztatca sie w doswiadczenie, wzbogaca je,
podobnie doswiadczenie - przyczynia sie do poszerzania wiedzy. Wiedza wptywa na
postawy, ksztattujgc je. Dzieki odpowiednim, pozytywnym postawom nabywanie wiedzy
jest tatwiejsze, negatywne postawy wzgledem edukacji, nauczycieli czy zakresu wiedzy
utrudniajg lub nawet uniemozliwiajg uczenie sie. UmiejetnosSci przyczyniajg sie do
wzbogacenia wiedzy, ktdra z kolei podnosi poziom umiejetnosci itp. Podobne zaleznosci
mozna opisywac, co do pozostatych konfiguracji. Istotg przedstawionego modelu jest
mozliwos¢ szerokiego pojmowania kompetencji stanowiskowych, tatwiejsze
definiowanie ich, ale przede wszystkim usystematyzowanie, uporzgdkowanie pojec.
tatwiejsza jestréwniezich stratyfikacja.
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Behawioralna skala ocen kompetencji stanowiskowych

Behawioralna (behavioural observation scale) skala ocen kompetencji
stanowiskowych stworzona zostata dla tatwiejszego zdefiniowania poszczegdlnych
poziomdéw zaawansowania pracownika. Obejmuje kompetencje wymienione
w macierzy kompetencji pracowniczych. Postuzyta do wtasciwego przyporzgdkowania
poziomow poszczegblnych kompetencji. Skale te mozna zdefiniowac jako metode
oceny, ktéra opisuje poszczegdlne poziomy spetnienia przez pracownikéw konkretnych
czynnikow podlegajgcych ocenie przy pomocy jasno okreslonych zachowan. Zaletg tej
metody jest bardzo duzy stopient dostosowania do wymogow konkretnego stanowiska
oraz szczegotowosc definicji tak poszczegolnych kryteriow oceny, jak i pozioméw ich
spetnienia.

Ponizsza tabela jest ogbélnym odniesieniem do metody. W przypadku
poszczegolnych, szczegdtowych kompetencji w charakterystyka odnosi sie do zachowanh
prezentowanych dzieki tej kompetencji na poszczegdlnych poziomach. Natezenie
obserwowanych zachowan pozawala przypisa¢ zaawansowanie rozwoju kompetencji
do okreslonego poziomu.

Poziom pierwszy oznacza brak okreslonej kompetencji lub brak koniecznosci
mierzenia jej ze wzgledu na specjalizacje stanowisk pracy. Dotyczy to w szczegdlnosci
wiedzy nabytej na bazie wyksztatcenia. Na uwage zastuguje fakt, iz poziom trzeci jest
poziomem samodzielnosci. Jest to poziom pozadany dla pracownikéw z okreslonym
stazem pracy na danym stanowisku. Wazna uwaga - osiggniecie tego poziomu
i utrzymanie sie na nim przez pewien czas moze by¢ sygnatem dla zwierzchnika o
zmianie zakresu obowigzkéw. Nie musi wigzac sie to z awansem, moze byc
przesunieciem miedzystanowiskowym. Najwyzszy poziom - pigty nazywany jest
eksperckim lub trenerskim. Nie zawsze pracownik bedgc ekspertem w danej
kompetencji bedzie jej uczyt innych, chocby ze wzgledu na brak umiejetnosci
przekazywaniainformacji.

Skala rozwoju kompetencji

POZIOM CHARAKTERYSTYKA

Pozgdane zachowania nie sg obserwowalne, wystepuje wyrazna
nieumiejetnosd poradzenia sobie z zadaniami wymagajgcymi danej

A kompetencji, czeste popetnianie btedéw, wymaga statej, petnej kontroli
wynikéw.
Swiadome podejmowanie préb zachowania sie w oczekiwany sposéb,
POZIOM UCZENIA SIE ched poradzenia sobie z zadaniami wymagajgcymi danych kompetencji,
/PODSTAWOWY (2) popetnianie bteddw jest rzadsze nisz wczesniej, wymaga kontroli efektow

kazdego etapu dziatao.

Samodzielnosd, poprawne wykonywanie wiekszosci zadao
wymagajacych danej kompetencji, problemy z nieco trudniejszymi
zadaniami, btedy w przypadku nowych, niestandardowych sytuacji,
kontrola wymagana okresowo lub w przypadku nowych zadao.

POZIOM DOSKONALENIA /
ZBLIZONY DO DOBREGO

3)
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Sprawna, bezbtedna realizacja zadao wymagajacych danej kompetenciji,
radzenie sobie rowniez z trudnymi zadaniami; przejawianie pozytywnych
zachowao opisujacych dang kompetencje, osoby takie czesto stawiane sg
jako wzor do nasladowania, zachowujg sie w sposd b ptynny, radzg sobie z
trudnymi zadaniami, rowniez w niestandardowych sytuacjach, moze
sprawowad kontrole.

POZIOM
ZAAWANSOWANY
/BARDZO DOBRY (4)

Sprawne wykonanie nawet wyjgtkowo trudnych zadao wymagajgcych
danej kompetencji, wskazywanie i ttumaczenie innym oczekiwanych
zachowao. Wysoki poziom automatyzmu wykonywanych czynnosci.
Przejawianie nowych zachowao z zakresu danej kompetencji, wyznaczanie
w tym obszarze tendenc;ji i trendéw.

POZIOM
WYBITNY/EKSPERCKI (5)

Skale zastosowano do kazdej z kompetencji szczegdtowych, opisujgc zachowania
pozgdane na danym poziomie. Okre$lono rowniez minimalny poziom umiejetnosci oraz
sposOb postugiwania sie nimi w praktyce, dzieki czemu skala staje sie czytelna i mozliwa
do zastosowania dla 0s6b niebedgcych pracownikami dziatu HR oraz nieznajgcych sie na
zawitosciach socjologii, psychologii i na systemach oceniania pracownikéw. Taka
konstrukcja skali umozliwia stosowanie jej przez osoby chetne do udzielania wsparcia
bez koniecznosci szkolenia ich w zakresie zarzadzania zasobami ludzkimi. Innymi stowy
narzedzie mozliwe jest do wykorzystania nawet przez laikow, dzieki czemu jego wartosc
uzytkowa jest bardzo wysoka. Uniwersalnosc skali pozwala réwniez na stosowanie jej do
tworzenia programoéw szkoleniowych podnoszgcych zaréwno poszczegdlne
kompetencje jak réwniez obszary kompetencyjne.
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Wzorcowa macierz kompetencji

Macierz kompetencji to uporzagdkowany, tabelaryczny zbior informacji
dotyczgcych wymagan stawianych pracownikowi na okreSlonym stanowisku pracy.
Tabela w wierszach zawiera nazwy kompetencji i skale zachowan. W kolumnach
umieszczono poszczegbdlne poziomy kompetencyjne.

Do zdefiniowania i przyporzagdkowania zawodom poszczegdlnych kompetencji
postuzono sie metodami analitycznymi. Analizowano poszczegolne zawody pod katem
czynnosci charakterystycznych i najczesciej wykonywanych. Kazda z czynnosci wymaga
legitymowania sie okreslong wiedzg, umiejetnosciami, doswiadczeniem, postawami,
wiec pozostawato nazwanie poszczegdlnych kompetencji. Po stworzeniu ogdlnego
spisu kompetencji dla grupy zawoddw przeanalizowane je pod kgtem czestotliwosci
wystepowania w poszczegolnych zawodach czy grupach zawodéw. Wyeliminowano te,
ktére wystepowaty najrzadziej, pozostawiajgc te, ktére wystepujg najczesciej,
jednoczesnie bedgc wyrdznikami poszczegdlnych zawoddéw. Macierz jest na tyle
intuicyjna, ze osoba udzielajgca wsparcia, ktéra posiada doswiadczenie, potrafi sie nig
postuzy¢ natyle sprawnie, ze przygotowanie sie do rozmowy doradczej nie zajmuje wiele
czasu. Osoby poczatkujgce mogg korzysta¢ ze skali ocen dla poszczegdlinych
kompetencji.
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Narzedzie diagnozujgce - test

Test powstat na bazie macierzy i skali ocen. Jest narzedziem deklaratywnym, co
oznacza, ze to osoba badana wskutek samooceny udziela odpowiedzi
przyporzgdkowujgc swoje kompetencje to okreslonego poziomu. Zastosowana
pieciostopniowa skala ocen odpowiada behawioralnej skali ocen. Klient przy kazdym
pytaniu musi sam oceni¢ swoéj poziom zainteresowania, umiejetnosci, wiedzy na dany
temat.

Odpowiedzi na poszczegolne pytania wskazujg na poziomy kompetencyjne, dzieki
czemu mozna przenies¢ je na liste zawoddw. W wyniku rozwigzania testu klient
otrzymuje liste kilku, kilkunastu zawodéw, ktéra stanowi ranking. Oczywiscie moga
zdarzy¢ sie zawody, w ktorych beneficjent nie bedzie chciat sie rozwija, bgdz wydadzg mu
sie dziwne. Chodzi o to, by wskazac kierunki, uswiadomic, ze posiadane kompetencje to
nie tylko waska grupa zawodow, ale ze po odpowiednim (czasem bardzo krétkim)
doksztatceniu moze realizowac sie w zupetnie innych.

Przyktad taki stanowig panie zatrudniane w jednej z duzych firm lotniczych, ktére
byty krawcowymi a pracujg na stanowiskach blacharzy lotniczych przy trasowaniu
ksztattow na arkuszach blach. Podobne czynnos$ci wykonywaty bedgc krawcowymi -
wzér wykroju w 3D musiaty umiec przenies¢ na ptaszczyzne materiatu w 2D. W ich
przypadku zmienitsie jedynie materiatiszczegotowe oznakowania wykroju.

Uniwersalnos¢ kompetencji pozwala na wykorzystywanie ich w réznych. czesto
niespokrewnionych zawodach. Stagd narzedzie zostato pomyslane tak, aby w wyniku nie
wskazywac samych kompetencji, ale liste zawodow, w ktérych kompetencje wskazane
na wysokich poziomach wystepuja. W efekcie klient zmienia swoje myslenia, poszerza
perspektywe myslenia na profil zawodowy, a rola doradcy polega w gtdwnej mierze na
pomocy wwyborze odpowiedniej $ciezki rozwoju zawodowego.

Mimo, ze wsrdd psychologdw coraz czesciej pojawiajg sie opinie o nierzetelnosci
testédw deklaratywnych, jest to najszybszy i najsprawniejszy sposob sprawdzenia
poszczegbdlnych kompetencji. Niewatpliwe inicjuje autorefleksje, ktéra jest poczatkiem
przemian.
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Metody i techniki w poradnictwie zawodowym

Poradnictwo indywidualne jest jedng z podstawowych form pracy z klientem. Ten
rodzaj poradnictwa jest szczegdlnie wazny w przypadku os6b mtodych, znajdujgcych sie
w okresie ksztattowania wartosci, poszukiwania wzordw, okreslania rél spotecznych.
Moze miec forme pojedynczych konsultacji, porad lub cyklu spotkan indywidualnych.

Podstawowe formy poradnictwa indywidualnego

1. Wywiad zawodowy - jest to kierowana rozmowa, ktéra ma na celu ocene
przydatnosci zawodowej osoby. W wywiadzie zawodowym doradca uzyskuje informacje
na temat rozmoéwcy za pomocg stawianych pytan i otrzymanych odpowiedzi oraz przez
zachecenie i inspirowanie rozméwcy do swobodnych wypowiedzi o sobie. Wywiad
mozemy tez prowadzi¢ z osoba tarcia na tematklienta.

2. Rozmowa doradcza - jest rozmowg, podczas ktérej klient wspdlnie z doradca
dazg do rozwigzania konkretnego problemu. Sktada sie z czterech zasadniczych etapéw,
tj. przygotowawczego, zachecajgcego do badania, zasadniczego, koncowego. Podczas
rozmowy doradca miedzy innymi pomaga klientowi sprecyzowac cele krétko -
i dlugoterminowe ora wybrac alternatywy rozwigzania problemu.

3. Obserwacja - to podstawowa metoda, polegajgca na Swiadomym, planowanym
i celowym spostrzeganiu zachowania sie cztowieka i rejestrowaniu przebiegu zjawisk
i zdarzen. Warunkami poprawnej obserwacji doradczej sg: ustalenie jej celu,
zaplanowanie przebiegu, selektywnos¢, doktadnosc i obiektywnoscé.

4. Metody testowe - to narzedzia, ktére zawierajg w sobie element pomiaru
i dlatego sg czesto nazywane testami psychometrycznymi. Ich celem jest zastosowanie
obiektywnego pomiaru zdolnosci, umiejetnosci lub cech kandydatow, ktére sg badane
na podstawie sposobu i poziomu wykonania testow. Najczesciej wykorzystywanymi
psychologicznymi testami kwalifikacyjnymi sg: testy zdolnosci, testy osobowosci, testy
zainteresowan, testy nainteligencje, testy osiggniec.

Podczas indywidualnego kontaktu z klientem do zadan doradcy zawodowego
nalezy:

pomocw poznaniu samego siebie, swoich zdolnosci, zainteresowan, predyspozycji
i preferencji zawodowych, a takze w zrozumieniu i dokonaniu obiektywnej oceny swojej
sytuacji

zapoznanie zmozliwosciamiksztatcenia

umozliwienie zdobycia informacji na rynku

pomoc w rozwigzywaniu problemu i zaplanowaniu swoich dziatarh zwigzanych
zswojgkariera.

na doswiadczeniach uczestnikéw spotkan oraz wykorzystujgc dynamike interakg;ji
miedzy uczestnikami.
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Grupowe poradnictwo zawodowe

Poradnictwo grupowe jest formg pracy zawierajgcg elementy teoretyczne
i propozycje ¢wiczeh wykorzystujgcych dynamike grupy. Celem tej metody jest
poszukiwanie konkretnych rozwigzan probleméw bazujgc na doswiadczeniach
uczestnikéw spotkan oraz wykorzystujgc dynamike interakcji miedzy uczestnikami.

Bardzo wazne jest, aby doradca zawodowy posiadat wiedze z zakresu
psychologii i pamietat, ze warunkiem skutecznego poradnictwa grupowego jest
znajomosc¢ procesow i zjawisk zachodzacych w grupie, faz rozwoju grupy oraz
umiejetnosci analizy zachowan poszczegdlnych cztonkdéw grupy. Od tego w bardzo
duzym stopniu zalezy sukces porady grupowej. Kazdy doradca w wyniku zdobywania
doswiadczen, umiejetnosci i nabywania nowej wiedzy wypracowuje swoj osobisty
styl pracy zgrupa.

Gtownym zadaniem grup w poradnictwie zawodowym jest ukierunkowanie
uczestnikdw na rozwoj, ze szczegdlnym naciskiem na odkrywanie wewnetrznych
zasobow, budowanie poczucia wiasnej wartosci, pokonywanie barier, ktore
przeszkadzajg w rozwoju. Uczniowie mogg doskonali¢ swoje umiejetnosci
interpersonalne utatwiajgce skuteczne radzenie sobie zaréwno zbiezgcymi
trudnosciami, jak i problemami w przysztosci. Opierajgc sie na doswiadczeniu
grupowym mogg réwniez dokonac¢ adekwatnej samooceny swoich umiejetnosci
i zdolnosci, okresli¢ konkretne zmiany w procesie myslenia, odczuwania i dziatania.
W czasie spotkan mogg tez otrzymacd informacje zwrotne od grupy.

W poradnictwie grupowym doradca korzysta z réznych metod prowadzenia
zaje¢ z grupa. Sg to metody aktywizujgce, co utatwia uczestnikom zdobywanie
informacjii nowych umiejetnosci. Do najczesciej wykorzystywanych naleza:

« Aktywnosé tworcza - metoda polegajgca na wykonywaniu zadan

o charakterze tworczym np. wytwordw plastycznych, historyjek, piosenek.

« Akwarium - metoda uzywana do obserwacji proceséw zachodzgcych
w grupie lub do monitorowania efektywnosci dyskusji. Uczestnik, para lub
mata grupa uczestnikow wykonuje zadanie ( grupowe rozwigzywanie
problemdw, stymulacja, dyskusja grupowa) i obserwowana jest przez reszte
grupy. Nie moze trwac zbyt diugo ze wzgledu na potrzebe utrzymania
zaangazowania obserwatordw, ktorych role nalezy wczesniej doktadnie
zdefiniowaciprzydzieli¢im zadania.

« Burza moézgow - polega na wymyslaniu jak najwiekszej liczby rozwigzan
danego problemu. Cztonkowie grupy wymieniajg bez ograniczen i bez
krytykowania skojarzenia lub pomysty zwigzane zzagadnieniem.

- Cwiczenia integracyjne - umozliwiajgce uczestnikom szkolenia lepsze
poznanie sig, stosowane najczesciej na poczatku spotkania. Wazne jest, aby
byto dostosowane do grupy, programu i celu ich zajec.

« Debata - dyskusja nad okreSlonym zagadnieniem opierajgca sie na
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przypisaniu uczestnikom stanowiska ,za"i,przeciw” postawionej tezie.
Demonstracje, pokazy, filmy - demonstracja jest praktyczna metoda
pokazania uczestnikom jakiej$ umiejetnosci. Wymaga bardzo dobrego
przygotowania, dlatego czesto uzywane sg w tym celu filmy pomagajgce
modelowac zachowania, ktérych uczg sie uczestnicy. Warto stosowac te
metode przy wprowadzaniu nieznanych dotgd grupie umiejetnosci przedich
¢wiczeniem przez uczestnikow.
Dyskusja grupowa - wymiana informacji, opinii i doswiadczen na zadany
temat, ale moze ona tez zmierza¢ do okreslonego celu koncowego lub
podjecia decyzji. Metoda ta utatwia zrozumienie i zapamietywanie bardziej
ztozonych zagadnienh. Dyskusje mozna podzieli¢ na planowane
ispontaniczne.
Dyskusja w parach - ten rodzaj wymiany informacji i pogladow warto
stosowac dla wymiany doswiadczen uczniéw na trudniejsze tematy
wymagajgce wiekszego poczucia bezpieczenstwa.
Gra - ¢wiczenie, zadanie dla grupy odnoszgace sie w sposéb metaforyczny do
prezentowanych zagadnien podczas sesji. Daje uczestnikom mozliwos¢
przecwiczeniatego, czego sie nauczyli, bezpiecznejizabawowej atmosferze.
Inscenizacja i odgrywanie rél - metoda, w ktorej uczenie sie jest wyraznie
powigzane zdziataniem. Uczestnicy po zapoznaniu sie z tekstem starajg sie
zachowywac tak, jak mogtaby to robi¢ odgrywana przez nich postac.
Odgrywana sytuacja poddawana jest analizie, auczestnicy otrzymujg
informacje zwrotna.
Kwestionariusz - ma charakter samooceny osoby lub grupy, do ktérej
przynalezy lub do wybranego obszaru aktywnosci zawodowej, ktora
uczestnicy otrzymujg po samodzielnym wypetnieniu kwestionariusza.
Praca w matych grupach - polega na podzieleniu uczestnikdw na zespoty 3-7
osobowe. Grupy moga wspotzawodniczy¢, gdyz kazda z nich opracowuje ten
sam temat.
~Przetamywanie lodéw” - sg to odpowiednio posegregowane ¢wiczeniai gry
inicjujgce spotkania grupowe. Ich zadaniem jest wzajemne poznanie sie
uczestnikdéw, ,rozluznienie atmosfery” i przygotowanie do kolejnych form
aktywnosci.
Studium przypadku - metoda polega na opisywaniu konkretnej sytuacji
problemowej, ktorajest analizowana poprzez osoby indywidualne lub grupy.
Prezentacja, wyktad i mini-wyktad - w metodzie tej do grupy moéwi jedna
osoba. Nie zawsze musi to by¢ prowadzacy. Stuchacze zdobywajg wiedze,
stuchajg mowcy, ktory jest ekspertem wdanej dziedzinie. Jest to dobra
metoda na etapie wstepnym warsztatu: stuzy do zaprezentowania tresci
zupetnie nieznanych uczestnikom. Mini wyktad stosowany moze byc¢ réwniez
w podsumowaniu zajec.
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- Stymulacja - jest to zdobywanie umiejetnosci i wiedzy w warunkach
majgcych przypominac rzeczywistos¢ zawodowa. Jest to metoda wigzana,
sktadajgcg sie ze studium przypadku oraz odgrywania rél. Opisana sytuacja
powinna wykazywac wyrazny zwigzek z rzeczywistoscig i posiadac jednolita
strukture. Wymaga ona aktywnosci ze strony uczestnikdw, rozwija
umiejetnoscinegocjacyjne i podejmowania decyzji.

« Udzielenie informacji zwrotnej - zwykle wigze sie z kohcem jakiejs formy
aktywnosci lub zkoncem funkcjonowania grupy. Uczestnicy udzielajg
informacji zwrotnych dotyczacych wzajemnych relacji, satysfakcji zwigzane;
z realizacja celéow grupy, zmian jakie sie dokonywaty w ich zachowaniu
i sposobie postrzegania rzeczywistosci.

Poradnictwo grupoweiindywidualne - poréwnanie

Poradnictwo zawodowe moze byc¢ Swiadczone w formie: porad indywidualnych
i porad grupowych. Kazda z tych form wymaga od doradcy okreslonych kompetencji,
umiejetnosci oraz wiedzy.

Porady indywidualne - klient w czasie rozmowy z doradcg okresla swoj
potencjat zawodowy, zainteresowania, zdolnosci, umiejetnosci, dalszy plan swojego
rozwoju zawodowego

Porady grupowe - klient wraz z innymi cztonkami grupy w atmosferze
akceptacji definiuje wtasciwe problemy zawodowe, wspolne okreslenie sposobdw
ich realizacji

Informacja zawodowa - klient otrzymuje informacje o zawodach,
wymaganiach, szansie zatrudnienia, instytucje szkoleniowe i edukacyjne.

Do zalet rozmowy indywidualnej mozna zaliczy¢:

« nawigzanie blizszego kontaktu zuczniem lub innym klientem

« wzajemna relacja oparta nazaufaniu

« doktadniejsza analiza potrzeb np. ucznia i jego sytuacji, a tym samym pomoc
doradcza dostosowana do potrzeb ucznia, lub innego klienta

« lepsza komunikacja miedzy doradca a np. uczniem, wiekszy poziom
zrozumienia.

Natomiast zaletami poradnictwa grupowego sg:

« mozliwos¢wykorzystaniawspotpracy i dynamiki procesu grupowego

« wiekszy poziom anonimowosciw poczgtkowejfazie zmniejsza niepewnosc

« konfrontowanie wtasnych doswiadczen zinnymi cztonkami grupy

« grupageneruje wiecej pomystow i wymusza wiekszg aktywnos¢

« mozliwos¢uzyskaniainformacjizwrotne,;.
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Wadamiw poradnictwie indywidualnym sa:

« ryzyko nawigzania zbyt silnej relacjiemocjonalnej

« wieksze ryzyko wystepowaniaw rolieksperta

« mozliwos¢ zastgpienia autonomiinp. ucznia relacja zaleznosci

« mowienie o dziataniu zamiast dziatania.

Wadami poradnictwa grupowego sg:

« 0sobynieSmiate mogg mie¢trudnosci w petnym skorzystaniu zpomocy

« mozliwos¢ pojawienia sie trudnych emocjii konfliktu w grupie

« réznetempo pracy uczestnikow pracujgcychw grupie

 utrudnione dawanie wsparcia jednostce i skupienie sie na indywidualnych
potrzebach kazdejosoby.

Powyzsze plusy i minusy réznych metod pracy doradca musi bra¢ pod uwage
przy wyborze jednej z nich i wypracowaniu skutecznych sposobdéw radzenia sobie
z trudnosciami, ktore wynikajg z kontaktu indywidualnego i pracy z grupg. Doradca
zawodowy stoi wiec przed zadaniem przygotowania wtasnego zaplecza
metodycznego. Jego jakos¢ w znacznym stopniu zalezy od zaangazowania, inwengji
i wytrwatosciw poszukiwaniu i gromadzeniu materiatéw.
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Podstawowe techniki interwencyjne

Zasady udzielania wsparcia

Udzielanie wsparcia osobom dorostym zamierzajgcym podjg¢ ksztatcenie to
proces wymagajacy aktywnosci ze strony osoby wspierajgcej, wymagajacy
zaangazowania umystowego i emocjonalnego. Doradca ma do dyspozycji narzedzia,
wiedze, ale réwniez powinien zwracac¢ uwage na czynniki majgce wptyw na budowanie
relacji.

Empatia to zdolnos¢ do wczuwania sie w role, sytuacje i emocje innych ludzi, to
umiejetnos¢ rozumienia ich problemoéw, tak jak oni sami je widza. To postawa
wymagajgca od doradcy podagzania za tokiem myslenia klienta, aby w odpowiednim
momencie wyprzedzi¢ipomoc znalez¢ odpowiednie rozwigzanie.

Wizerunek ma wptyw na pierwsze wrazenie, jak rowniez na dalszy tok procesu
doradczego. Decyduje o postawach prezentowanych przez beneficjentéw wzgledem
doradcy. Moze decydowac o aprobacie lub odrzuceniu osoby doradcy, a co za tym idzie
oferowanej pomocy. Na wizerunek wptywa wyglagd zewnetrzny, zachowanie, ton gtosu,
sposéb moéwienia (doboru stéw). Wyglad to ubidr, uczesanie, makijaz (w przypadku
kobiet) - powinny by¢ spokojne, stonowane, budzgce zaufanie. Zachowanie réwniez
spokojne, nienarzucajgce, stonowane, tagodzgce. Gestykulacja umiarkowana, mowg
ciata doradca przekazuje informacje, ze mozna mu zaufa¢, ze aktywnie stucha
i nastawiony jest na udzielenie wsparcia. Ton gtosu spokojny jednak z autorytetem,
zdecydowany a jednoczes$nie przyjazny. Doboér stow uzalezniony od preferencji percepcji
stownej klienta (wzrokowiec, stuchowiec, kinestetyk). Nalezy bezwzglednie unikac
postaw oceniajgcychiosgdzajgcych.

Otwartos¢ i bezposrednios¢ to postawy niwelujgce bariery psychologiczne
powstajgce w procesie doradztwa. Prezentowanie takich postaw polega w duzej mierze
na ujawnianiu wiasnych przezy¢, zachowan nieoficjalnych. Budowanie pozytywnych
relacji opartych o otwartoscibezposrednios¢ to réwniez wyrazanie wtasnych uczué - np.
Ciesze sie, ze widze pana w dobrym nastroju... Jestem dumny, Zze zdecydowata sie pani podjgc
nauke...

Kompetencja doradcy - to nie tylko jego wiedza i umiejetnosci, ale sposéb
postrzegania przez beneficjentow. To w ich opinii doradca powinien by¢ kompetentny,
poniewaz takie przeswiadczenie buduje zaufanie i pewnos¢, ze klient znajdzie
odpowiednie wsparcie. Swojg opinie o kompetencyjnosci klienci budujg w oparciu
0 wiedze i umiejetnosci doradcy, wiek, ubidr i sposob autoprezentacji doradcy, opinie
w Srodowisku, wyglad Srodowiska pracy. Wiedza i umiejetnosci uwidaczniajg sie juz
w pierwszych chwilach spotkania, w dalszych mozna je wzmocni¢. Wizerunek (wiek,
ubiodr, sposéb autoprezentacji) od pierwszego kontaktu wptywa na budowanie zaufania.
Opinia w Srodowisku to informacje przekazywane tzw. pocztg pantoflowg miedzy
klientami, ale réwniez opinia innych o doradcy. Srodowisko pracy to sposéb ustawienia
gabinetu, w ktérym prowadzone jest wsparcie, sposob pracy zdokumentacjg itp.
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Wiarygodnos¢ zwigzana jest z przekonaniem beneficjenta o tym, ze ustuga
bedzie wykonana rzetelnie, bez wprowadzania w btad, ani zadnego innego
krzywdzenia. Doradca buduje swojg wiarygodnosc¢ przez przekazywanie aktualnych,
sprawdzonych informacji, przez udzielanie wsparcia adekwatnego do potrzeb
klienta. Na zachwianie wiarygodnosci wptywa dyskredytowanie instytucji
udzielajgcych wsparcia innego rodzaju, dewaluowanie wartosci udzielanego
wsparcia (moze pani zrobi¢ ten test, ale to nie wiele pomoze...). Wiek rowniez ma
wptyw na wiarygodnos¢. Poczatkujgcy, mtodzi doradcy borykajg sie z tym
problemem, szczegdlnie gdy doradzajg osobom w wieku zblizonym do wieku ich
rodzicow (co ty dziecko wiesz o zyciu...). W przypadku wieku, osoby wspierajgce
intuicyjnie dobierajg grupy wiekowe beneficjentéw zblizone do swojego wieku.

Organizacja stanowiska pracy

Na dobrze udzielone wsparcie sktada sie nie tylko doradca i klient. to réwniez
otoczenie, w ktérym ustuga jest realizowana. Badania prowadzone przez Eliota
Aronsona ogniskujg sie wokot stwierdzenia ze cztowiek jest istotg spoteczng
i terytorialng. Oznacza to, ze kazdy cztowiek do prawidtowego funkcjonowania
potrzebuje innych ludzi, a zbiorowosc¢ dziata na okreslonym terytorium. W ramach
okreslonej grupy (np. pracowniczej, zadaniowej, nieformalnej - przyjacielskiej)
obserwuje sie zachowania dotyczgce przestrzeni. Stwierdzono istnienie czterech
stref oddziatywania spotecznego.

Strefa intymna (prywatna) to obszar o promieniu 30 - 45 cm. W tej strefie
mogg znajdowac sie osoby najblizej - rodzina, bliscy znajomi. Naruszenie tej strefy
przez osoby nieuprawnione wigze sie z wzbudzeniem emocji obronnych
(dyskomfort, bunt, agresja). W tej przestrzeni duzg role odgrywajg bodzce
zapachowe i dotykowe. Jesli doradca zmuszony jest naruszyc te przestrzen powinien
o tym uprzedzi¢ - w przeciwnym razie spotka sie z wycofaniem sie klienta
izaburzeniem poczucia zaufania.

Strefa osobista to obszar miedzy 45 a 120 cm i dotyczy kontaktow
zawodowych, spotecznych kolezenskich. W tym obszarze wzrok i stuch przejmujg
percepcje. To za ich pomocg odbiera sie i przekazuje wiekszos¢ informacji. Przejscie
ze strefy spotecznej do osobistej wywotuje dyskomfort, jesli osoba przechodzgca nie
jest darzona zaufaniem. Dlatego tak wazne jest pierwsze wrazenie, jakie doradca
wywotuje, oraz sSrodowisko, w ktérym prowadzone jest doradztwo.

Strefa spoteczna to przestrzen w odlegtosci 120 do 350 cm. W niej dochodzi do
komunikacji miedzy osobami nieznajomymi. Zanim osoba wspierajgca zdecyduje sie
na skrocenie dystansu, powinna upewnic sie, ze poziom zaufania pozwala na to. Przy
pierwszym spotkaniu pozostawia sie jednak odlegtos¢ wiekszg, ze wzgledu na
samopoczucie klienta. Pamietac nalezy, ze zbyt szybkie skrécenie dystansu moze
spowodowad zamkniecie sie.

Strefa publiczna rozcigga sie w odlegtosci wiekszej niz 3.5 metra. To szkolenia,
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wyktady, spotkania w wiekszych grupach. Z punktu widzenia wsparcia udzielanego
indywidualnie, nie ma onaznaczenia.

Aranzacja przestrzeni w pokoju doradczym ma duzy wptyw na tok procesu
doradczego. Ustawienie miejsca zajmowanego przez beneficjenta powinno dawac
mu poczucie bezpieczenstwa. Ustawienie miejsca tytem do drzwi, doradca na tle
okna, duzy stét, zawalony dokumentami - to bariery. Nalezy do nich réwniez
ustawienie krzeset wzgledem stotu (naprzeciw siebie - ustawienie konfrontacyjne,
obok siebie zbyt poufate). Ustawienie mebli, roslin, detali ozdobnych ma znaczenie.
Doradca powinien zadbac o wnetrze wchodzac w role beneficjenta i zajmujac jego
miejsca po to, aby sprawdzic jak sie czuje (przy wejsciu, w miejscu, ktore bedzie
zajmowatw czasie rozmowy, co ma na linii wzroku w poszczegdlnych miejscach.

Kontrakt

Osobawspierajgca i beneficjent zawierajg niepisang umowe. Doradca Swiadczy
ustuge wsparcia i klient oczekuje, ze bedzie ona rzetelna, profesjonalna, skuteczna.
Warunki umowy nie sg do konca okreslone, dlatego przed przystgpieniem do
realizowania ustugi warto powiedzie¢ o najistotniejszych sprawach. Nie muszg by¢
spisywane. Osoba wspierajgca zwraca uwage na normy, jakie bedg przestrzegane
w czasie procesu doradczego. Wsrdd nich mogg sie znalezé:

« zachowanie dyskrecji (obowigzuje obie strony, ale doradca podkresla, ze to
jego obowigzuje To$ w rodzaju tajemnicy spowiedzi,

« dobrowolnos¢ oznacza brak przymusu - to klient zdecydowat, ze chce sie
rozwija¢ i potrzebuje wsparcia w tym zakresie, dlatego dobrowolnie
przyszedtdo doradcy,

« odpowiedzialno$¢ - obejmuje obie strony umowy - klient odpowiada za
siebie i swoje decyzje nie obcigzajgc nimi doradcy, doradca ponosi
odpowiedzialno$c¢ za proces doradczy i przekazywane informacje,

« punktualnosc¢ to przejaw szacunku dla czasu - doradca szanuje czas klienta,
klientszanuje czas doradcy,

« trzezwos¢ - bezwzgledny zakaz przychodzenia pod wptywem Srodkow
psychoaktywnych (alkohol, narkotyki itp.) z okresleniem konsekweng;i
ztamania umowy w tym zakresie,

« okreslenie czasu spotkania i trzymanie sie ustalen (dobrze, jesli w pokoju
znajduje sie zegar dobrze widoczny dla obu stron),

« wyciszenie telefondw komodrkowych, wytgczenie, nie odbieranie w trakcie
rozmowy doradczej; czasem niektorzy wolg miec¢ wigczony telefon bo to
kontakt z dzie¢mi, ktére sg w szkole, wiec wytgczenie moze spowodowac
zaburzenie poczucia bezpieczenstwa i wycofanie,

 unikanie tematow drazliwych takich jak przekonania polityczne, religijne,
preferencje seksualne, stan gospodarki, zdrowie itp.; mogg one wywotywac
niepotrzebne emocjeizaburzad proces doradczy,
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« Opanowanie emocji - rozmowy doradcze czasem pociggajg za sobg
rozbudzenie réznych emocji; jedng z norm powinno by¢ prawo do ich
przezywania przy jednoczesnym wzgledzie na drugg strone przez starania
opanowaniaich.

Nawigzanie kontraktu daje poczucie bezpieczenstwa obu stronom. W kazdej

chwilido oméwionych norm mozna sie odwotac.

Osoby poczatkujgce w udzielaniu wsparcia powinny pamieta¢, ze Klient ma
prawo do podejmowania wtasnych decyzji, doradca nie ma prawa dyskredytowania
ich. Nawigzanie kontraktu chroni doradcéw mniej doswiadczonych przed skutkami
pomytek.

Nawigzywanie kontaktu, budowa zaufania

Kluczowg kompetencjg osob udzielajgcych wsparcia jest umiejetnosc
nawigzywania i utrzymywania kontaktow interpersonalnych. Umiejetnos¢ ta
zaliczana jest do ztozonych. To nie tylko umiejetno$s¢ moéwienia i aktywnego
stuchania, to réwniez umiejetnosci dostrojenia, znajomos¢ podstaw psychologii, to
réwniez umiejetnosc btyskawicznej oceny sytuacji.

Dostrojenie sie to umiejetnos¢ odzwierciedlenia zachowan, postaw, sposobu
komunikacji, wartosci klienta. To narzedzie, ktére dziata dwustronnie, to znaczy ze
jesli osoba wspierajgca odzwierciedla niektére zachowania klienta to klient odbiera
to jako podobienstwo i jego postawy wzgledem doradcy i procesu doradczego stajg
sie pozytywne. Z drugiej strony, doradca nieco wyprzedzajgc odzwierciedlanie moze
,zarazi¢" klienta dobrym nastrojem, optymizmem, spokojem.

Dostrojenie na poziomie niewerbalnym to odzwierciedlanie postaw catego
ciata, czesci ciata, ruchdw, gestow, wyrazu twarzy, gtosu (jego tonu, tempa mowienia,
gtosnosciitp.).

Dostrojenie na poziomie jezyka dotyczy zwrotow charakterystycznych dla
poszczegdlnych rodzajéw percepcji stownej. Wzrokowcy mowig opisujgc obrazy,
kolory, wizualizujg w czasie mowienia. Stuchowcy méwig o harmonii, o brzmieniu,
zwracajg uwage na ton, dzwieki. Empatycy uzywajg stow zwigzanych z emocjami,
odczuwaniem, opisujg uczucia. Kinestetycy stosujg zwroty charakterystyczne dla
ruchu, dynamiki. Uwazne stuchanie pozwoli na szybkie rozpoznanie preferencji
percepcji stownejidostosowanie sie.

Dostrojenie sie na poziomie wartosci i przekonan polega na odzwierciedleniu
niektorych przekonan zwigzanych z rozmowg doradczg. Przy tej okazji mozna
odwotac sie do kontraktu, w ktérym zostato powiedziane, ze tematow drazliwych,
jeslinie trzeba to sie nie porusza. Jesli klient sam zaczyna zadawac pytania zwigzane
z tematami drazliwymi wowczas nie nalezy dawac wciggac sie w dyskusje, w miare
mozliwosci unika¢ odpowiedziinnych niz oczekuije.
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Aktywne stuchanie

Stuchanie to czynnos$¢ ztozona. Sktada sie z pieciu czynnikow:

1. Styszenie, czylifizyczny odbior dzwiekow. Odbywa sie przez narzady stuchu.

2.Rozpoznawanie, czylianalizaisynteza odbieranych dzwiekow.

3.Rozumienie, czyliinterpretowanie styszanego przekazu.

4.Zapamietywanie, czyli zdolno$¢ przechowywania i pézniejszego odtworzenia
zrozumiatych informacji.

5.Reagowanie, czylidziatanie adekwatne do pozyskanych informaciji.

Proces aktywnego stuchania obejmuje - jak wida¢ - nie tylko sam odbio6r
i interpretacje dZzwiekéw. To réwniez reagowanie, ktére silnie wigze sie
z emocjonalnoscig. Dlatego mdéwigc o aktywnym stuchaniu trzeba jeszcze
powiedzie¢ o czynnikach wptywajgcych na proces nadawaniaiodbioru informacji.

Motywacja wewnetrzna odnosi sie do nastawienia na drugg osobe.
Kluczowym jest tu zatozenie, ze to co mowi jest wazne i ze chce uczestniczyc
w procesie wymiany informacji.

Zadawanie pytan i parafrazowanie to narzedzia aktywnego stuchania.
Pytania zadawane w trakcie przekazu uscislajg odbierane informacje, wskazujg na
zainteresowanie. Pozwalajg réwniez na zatrzymanie sie i refleksje nad ustyszanym
przekazem. Parafrazowanie to powtdrzenie ustyszanego przekazu innymi, wtasnymi
stowami. Czesto opatrzone pytaniem ,czy dobrze rozumiem?”.

Okazywanie zainteresowania nadawcy odbywa sie za posrednictwem mowy
ciata. To potakiwanie, lekkie nachylenie w strone rozmdéwcy, kontakt wzrokowy,
ustawienie wtasnego ciata wzgledem rozmaéwcy, inne sygnaty niewerbalne.

Unikanie czynnosci rozpraszajgcych polega na skupieniu uwagi na
przekazie. Takie czynnosci rozpraszajgce to bawienie sie dtugopisem, stukanie,
wypetnianie dokumentdw, tiki, zbyt czeste patrzenie na zegarek.

Utrzymywanie kontaktu wzrokowego na odpowiednim poziomie. Nalezy
wyczu¢ jak rozmdwca znosi patrzenie w oczy. Ludzie o niskim poczuciu wtasne;
wartosci uciekajg wzrokiem i bojg sie patrzenia w oczy, zbyt dtugi kontakt wzrokowy
ich deprymuje, powoduje wycofanie. Z drugiej strony utrzymanie kontaktu
wzrokowego pomaga w skupieniu uwagi, pozwala na odczytywanie mimiki, gestow.

Osoba uwaznie stuchajgca:

« stwarzaatmosfere zrozumieniaiaprobaty,

« jestwyrozumiata,

« niezaktadaniczego z gory, gromadzifakty,

« niebierzedosiebietego co zostato powiedziane, nie reaguje emocjonalnie,

 nie jest gadatliwa, pozwala na moéwienie rozmowcy (wowczas ma mozliwos¢

aktywnego stuchania i obserwacji),

- dbaoatmosfere skupienia, eliminuje ,rozpraszacze”

« zwraca uwage na ton, tempo moéwienia, dobor stow - tak aby wypowiedzi

byty krétkie, rzeczowe i zrozumiate dla odbiorcy,
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Motywowanie

Osoby doroste, zmagajace sie zbezrobociem lub zinnymi problemami na rynku
pracy narazone sg na obnizenie automotywacji, poczucia wtasnej wartosci. Za tym
idzie utrudnione podejmowanie decyzji, obnizenie akceptowania zmian,
elastycznosci myslenia. Przeciwdziatanie tym negatywnym procesom polega w duzej
mierze na motywowaniu i podnoszeniu poczucia wtasnej wartosci. Istnieje wiele
metod pozwalajgcych na osiggniecie tych celéw.

Okazywanie aprobaty i uznania jest odpowiedzig na zaspokajanie potrzeby
akceptacji spotecznej. To jedna z najsilniejszych potrzeb, wiec zaspokajanie jej jest
réwniez silnym motywatorem. Dziatania nieakceptowane spotecznie spotykajg sie z
duzym wewnetrznym dyskomfortem - bezrobocie, wyksztatcenie nieadekwatne do
potencjatu, praca niezgodna z wewnetrznym systemem wartosci to czynniki
wywotujgce dyskomfort. Zainicjowanie zmian, zmiana czy podnoszenie kwalifikacji,
zmiana pracy to czynniki wywotujgce stres, ale jednoczes$nie niezwykle motywujace,
jesli osoba podejmujgca takie aktywnosci otrzymuje informacje zwrotng w postaci
akceptacji. Zapewnienie akceptacji podjetych dziatan, wykazywanie aprobaty ze
strony osoby udzielajgcej wsparcia w znacznym stopniu przyczynia sie do
podniesienia poziomu motywacji.

Myslenie o korzysciach to technika polegajgca na zwracaniu uwagi klienta na
korzysci, jakie moze osiggng¢ po pojeciu decyzji o podnoszeniu kwalifikacji.
Wskazywane korzysci stajg sie nagrodg, wiec osoby motywujgce sie przez system kar
inagrod wzmocnig swojg wewnetrzng motywacje.

Tworzenie pozytywnych nawykéw to kreowanie u klienta dziatania przy
nastawieniu na cel. Jesli wskazemy osobie dorostej cel i wypracujemy plan dziatania
to technika wsparcia polega na tym, aby pierwsze czynnosci zwigzane z jego
realizacjg byty w najblizszym czasie. Unika sie wtedy takich hamulcéw jak szukanie
przeszkod, narzekanie, nieche¢ do dziatania.

Technika salami to technika odnoszaca sie do ustalania i realizacji celow.
Polega na podzieleniu duzego celu na mniejsze, tatwiejsze do realizacji. tatwiej na
poczatku jest przygotowac liste szkét w poblizu, ksztatcgcych w interesujgcych
klienta kierunkach niz zanie$¢ podania do wszystkich nie zwazajgc na kierunek
ksztatcenia. Napisanie i ztozenie dokumentow to drugi krok, nauka - roztozona na
kolejne lata to nastepny itp.

Dostrzeganie i celebrowanie osiggnie¢ to jeden z najskuteczniejszych
sposobow motywowania. Technika ta (podobnie jak myslenie o korzysciach) bazuje
na uktadzie karinagrdd. Celebrowanie sukcesu to nagroda. Uwrazliwié nalezy klienta
na umiejetnos¢ dostrzegania osiggniec i traktowania ich w kategoriach sukcesow.
Zdarza sie, ze klienci osiggniecia traktujg, jako wypetnienie jakiego$ obowigzku,
dlatego majg utrudniong percepcje sukceséw. Mowig wtedy, ze nie ma zadnych
sukcesow, a przypominanie im osiggniec spotyka sie z komentarzem, ze przeciez to
obowigzek albo ze to normalne i po co robi¢ z tego afere... Uswiadomienie
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odpowiedniego podejscia do osiggniec¢ to w takich sytuacjach zadanie doradcy.

Powigzanie: wykonane zadanie (sukces) - stan emocjonalny to technika
polegajgca na uswiadomieniu sobie radosci, dumy, zadowolenia wynikajgcych
z osiggnietego sukcesu. Doradca pomaga klientowi uswiadomic sobie te emocje,
wskazuje jak je rozpoznacijak wywotac przy kolejnym sukcesie.

Podkreslanie radosci zsamego wykonywania czynnosci prowadzacych do
sukcesow to technika podobna do poprzedniej. Bazuje na uswiadomieniu sobie
pozytywnych emocji zwigzanych z niektérymi czynnosciami prowadzgcymi do
sukcesu. Na przyktad znalezienie niecodziennego rozwigzania, nawigzanie nowych
kontaktow to czynnosci, ktérymi mozna cieszy¢ sie takze dtugo po osiggnieciu
sukcesu.

Motywowanie przez cele - to technika polegajgca na umiejetnosci stawiania
celéw, tworzenia plandw realizacji i na osigganiu ich. Wiecej o tworzeniu planéw
dziatan i ustalaniu celéw jest ponizej, tu warto zatrzymac sie na aspekcie
psychologicznym. Motywatorem tu - w zaleznosci od typu osobowosci moze
odbywac sie przez samo stawianie celéw lub planowanie czy tez osigganie ich. Jedni
znajdujg przyjemnos$¢ w planowaniu, inni w okreslaniu celéw jeszcze inni
w dochodzeniu do nich.

Wizja efektu koncowego - odnosi sie do wizualizowania (wyobrazania sobie)
efektu korncowego i bliskich konsekwencji pozytywnych. Jesli za cel osoba wspierana
postawi sobie zdobycie wyksztatcenia wyzszego magisterskiego, to wyobraza sobie
jak wychodzi po kornicowym egzaminie z radoscig zdania (efekt korncowy), odbiera
dyplom, gratulacje i styszy jak ludzie moéwig stosujgc tytut naukowy (bliskie
konsekwencje pozytywne). Wyobrazenie sobie efektu koncowego pomaga
przyzwyczai¢ mézg do tego, co trzeba osiggna¢, stanowi obietnice nagrody.

Okazywanie empatii i szczerej troski wynika z faktu, ze osoby pragngce
przekwalifikowac sie lub podnies¢ kwalifikacje narazone sg na frustracje, niepokdj,
samooskarzenia wynikajgce z naciskéw Srodowiska lub z wtasnego, negatywnego
nastawienia do siebie. Pozytywne sygnaty wysytane przez osobe udzielajgca
wsparcia powodujg podniesienie poczucia wartosci, zwiekszenie wiary w siebie, a co
zatymidzie podniesienie poczucia sprawczosci.

Gotowos¢ do niesienia pomocy. Rolg oséb udzielajgcych wsparcia jest
niesienie pomocy i to wydaje sie rzecza oczywista. Jednak wyrazne artykutowanie
tego, okazywanie postawy nastawionej na udzielanie pomocy to sygnaty, ktorych
klienci potrzebujg, aby czu€ sie bezpiecznie. Zdarza sie, ze wstyd przed proszeniem
0 pomoc czy przed przyznaniem sie do stabosci to potezne hamulce, ktore
uniemozliwiajg dobry kontakt i efektywng prace.

Btedne przekonania dotyczgce motywowania:
« nie nalezy chwali¢ za podejmowane kroki w kierunku rozwoju, bo to
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« nie nalezy zbyt czesto chwali¢ bo poczujg sie zbyt pewnie i przestang sie
starac,

 nienalezy podopiecznym moéwic rzeczy oczywistych (np. ze ktos jest w czyms
dobry)bo onio tym dobrze wiedzg, wiec po co powtarzac,

 nie jest dobrze udziela¢ zbyt duzo pochwat, bo to moze obnizy¢ autorytet
osoby udzielajgcejwsparcia, lepiej utrzymac klienta w niepewnosci.

Krytyka, konfrontacja, chwalenie

W rozmowach doradczych informacja zwrotna ma kluczowe znaczenie dla
klienta. W procesie doradczym wiekszg czes¢ czasu doradca poswieca na stuchanie,
zbieranie informacji analize informacji. W efekcie, klient otrzymuje informacje
zwrotng na temat jego potencjatu, mozliwosci jego wykorzystania, wzmocnienia
przez doksztatcanie. Analiza stabych i mocnych stron wigze sie z jednej strony
z chwaleniem, z drugiej z krytyka. Czesto klienci odbierajg pozytywne informacje,
mowigce o ich potencjale jako chwalenie, komplementowanie. W naszej kulturze
pozytywne informacje wywotujg u niektérych klientéw zazenowanie, podejrzliwos¢,
zamkniecie sie. Aby unikng¢ tego rodzaju barier warto uprzedzi¢, ze podawane
informacje poparte s3 metodami badawczymi - obserwacjg, testami (o ile byty
przeprowadzane), wywiadem. Krytyka czasem spotyka sie z wybuchem
negatywnych emocji a nawet z agresjg, dlatego warto we wstepie uprzedzi¢, ze nie sg
to przytyki osobiste, tylko informacje majgce pomaéc w efektywnym odnalezieniu sie
narynku pracy.

W przyktadzie podanym na poczatku opracowania, doradca przekazujgc
informacje zwrotne zwrdécit uwage na zaniedbanie w wygladzie - ubior, otytos¢, stan
wtosow itp. Na wstepie pokazat kilka zdje¢ kobiet, poprosit o opinie naich temat. Byty
tam kobiety réznych zawoddw. Na koniec pokazat zdjecia kobiet zaniedbanych. Ta
lekcja pogladowa diametralnie wptyneta na zmiane w wizerunku. Pani Katarzyna
sama stwierdzita ze czas o siebie zadbac.

Przy przekazywaniu informacji krytycznych warto réowniez pamieta¢ o tzw
kanapce informacyjnej. Polega ona na tym, ze zte informacje podaje sie
poprzedzone dobrymiikonczy sie pozytywnym wzmocnieniem.

Kilka zasad przekazywania informacji zwrotnych i krytyki

« nalezy unika¢ oceniania i osadu, stwierdzenia powinny zawiera¢ forme

zalezng,jezeli zmieni paniwizerunek, to tatwiejbedzie znalez¢ prace”,

e zwraca sie uwage na czynniki podlegajgce zmianie (np. ubior, fryzura,

makijaz), pomijajac te, na ktore nie ma sie wptywu (wzrost, kolor oczu),
 nalezy unika¢ porownywania do innych poprzez bezposrednie stwierdzenia
- ,0nalepiejwyglada”,,on malepsze wyksztatcenie...”
« w krytykowaniu nie szuka sie winnych, nie koncentruje sie na osobie, ale na
problemieimozliwosciach jego rozwigzania,
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- doradca powinien unika¢ usprawiedliwiania sie przy przekazywaniu krytyki
poniewaz straci wiarygodnos¢;, powinien w sposob krétki i zwiezty
powiedzie¢ o problemie,

« nalezy unika¢ stwierdzen skierowanych bezposrednio przeciw osobie,
zarzutow personalnych, zwraca sie uwage na problem i sposéb jego
rozwigzania.

Informacja zwrotna

Petne udzielenie informacji zwrotnej przez osobe udzielajgcg wsparcia
powinno zawierac state elementy utatwiajgce zrozumienie przekazu i przyjecie
informacji.

Analiza problemu to powiedzenie w krotki sposéb o stwierdzonej wadzie.
Doradca méwigc o problemie nie koncentruje sie na nim samym, lecz na
konsekwencjach problematycznych zachowan. Do klienta nagminnie sp6zniajgcego
sie nalezy powiedzie¢, ze jego spdznienia dezorganizujg prace doradcy, co
uniemozliwia efektywng pomoc innym ludziom. Ponadto, spdznianie sie na
doradztwo to nawyk, ktéry w przysztosci spowoduje problemy w pracy.

Okreslanie celdw to wypracowanie rozwigzan w postaci dobrze okreslonego celu
(mowa o tym byta na poczatku, przy okazji ustalania celéw). W przypadku
spoznialskiego celem bedzie przychodzenie punktualne na kolejne spotkania.

Zwracanie uwagi na skale odbioru zwigzane jest z percepcjg krytyki.
W zasadzie mozna okreslic¢ trzy poziomy percepcji. W pierwszym sg osoby, ktére nie
majg problemu z przyjmowanie kazdej ilosci krytyki. Rozmawiajg rzeczowo,
o kazdym problemie, nie stanowi to dla nich przeszkody. Drugi poziom to osoby,
ktore sg w stanie przyjg¢ jedynie klika trudnych informacji. Reagujg bardziej
emocjonalnie, trudniej radzg sobie z krytyka. Trzeci poziom to osoby, ktore kazda
krytyke odbierajg bardzo ksobnie, nie radzg sobie zopanowaniem emogji.

Dbatos¢ o wtasciwg atmosfere - otwartos¢, zaufanie, wzajemny szacunek
w znacznym stopniu utatwiajg trudne rozmowy. Rowniez zapewnienie o tajemnicy
stuzbowej moze przyczyni¢sie do wzbudzenia zaufaniai polepszenia atmosfery.

Rzetelny opis zachowania, ktére nalezy zmieni¢ powinien by¢ przekazany
w taki sposdb, by beneficjent zrozumiat, o co chodzi i sam stwierdzit, ze rzeczywiscie
to stanowi problem. Nalezy mie¢ przygotowanych kilka przyktadéw niepozgdanego
zachowaniaiprzytoczyc¢je w czasie rozmowy.

Opisanie zachowania pozadanego polega na doprecyzowaniu zachowan
spodziewanych w miejsce tych nieakceptowanych.

Wspélne poszukiwanie rozwigzan to etap, w ktérym klient otrzymuje
komunikat, ze nie jest sam, ze osoba wspierajgca pomoze znalez¢ i wdrozyc
rozwigzanie problemu. Zachecanie, motywowanie, pokazywanie przysztych
benefitow wynikajgcych z wprowadzonych zmian to narzedzia, ktore utatwig
kontakt. Poszukiwanie rozwigzania opiera sie o analize sytuacji pod katem
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czynnikéw, ktére mozna zmienic. Jesli klient sie sp6znia, to moze wybor innej linii
autobusowej, zmiana Srodka lokomocji, czy inne planowanie czasu mogg byc
rozwigzaniem problemu. Istotg sukcesu jest fakt, aby klient sam wypracowat
i zaakceptowat mozliwie rozwigzanie.

Skupienie sie na pozytywach w znacznym stopniu pomaga w motywowaniu,
pozytywnym wzmocnieniu. Doradca zwraca uwage na posiadany potencjat i zasoby
mozliwe do wykorzystania w dgzeniu do celu.

Odmawianie

Odmowa wigze sie do$¢ mocno z asertywnoscig. Odmawiajgc doradca
powinien siegng¢ do asertywnosci i postuzyc sie nig. Zasady asertywnego mowienia
,nie”, stawianiaiobrony granicznajdujg sie ponizej.

« Kazdy ma prawo do odmowy, w szczegdlnosci, gdy wykonanie czegos, o co
prosidruga strona narusza nasze granice.

« Odmowa nie oznacza odrzucenia osoby proszgcej, a jedynie komunikat
braku zgody narealizacje prosby.

« Odmowa powinna by¢ wypowiedziana w sposéb stanowczy, zdecydowany.
Uzycie tonu niepewnego otwiera przyzwolenie do ponawiania prosb.

« Tlumaczenie sie i usprawiedliwianie odczytywane jest, jako oznaka stabosci,
otwiera przyzwolenie na dalsze naciskanie.

« Po udzieleniu odmowy nie nalezy czeka¢ na reakcje drugiej strony, to jest
niepewnosc¢ i zacheta do dalszych negocjacji. Odmowa powinna konczy¢
temat.

 Jesli nie potrafimy odméwi¢ w danej chwili, mozna powiedzie¢, ze
odpowiemy poézniej. Zyskany czas mozna poswieci¢ na przemyslenie
iznalezienie innego rozwigzania.

« Odmowa nie moze wywotywac poczucia winy, ani ztosci na druga osobe. To
odebranie sobie prawa do odmowy i pozwolenie wejscia w prywatnosc.

Rezygnacjaiwycofaniesie klienta

Zdarza sie, ze osoby poszukujgce wsparcia po pewnym czasie rezygnujg
i wycofujg sie. towarzyszyc¢ takim postawom moze smutek, przygnebienie, poczucie
bezsilnosci. Doradca bedac wyczulony na rézne reakcje, powinien odpowiednio
wczesniej rozpoznac¢ symptomy spadku nastroju. Delikatne naktanianie do
postawienia chocby jednego, matego kroku w dgzeniu do celu i zwrécenie uwagi na
mate sukcesy jest jedng z podstawowych strategii dziatania w takiej sytuacji.
Wsparcie ze strony doradcy moze przybrac forme kontroli efektow poszczegdlnych
krokow. (,Jak Pani / Pan wypetni formularz przyjecia do szkoty, prosze go do mnie
przestac, pomoge w poprawie, zeby ze wzgledow formalnych nie zostat odrzucony”).

Wyuczona bezradnos$¢ jest niebezpiecznym zjawiskiem spotecznym.
Stanowcze wymaganie dziatan i kontrolowanie wynikdéw (na podstawie wczesniej
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zawartego kontraktu) matymikrokamidoprowadzi do osiggniecia celu.

Klient pod wptywem srodkéw psychoaktywnych

Zdarzasie, ze klienci na pierwsze spotkanie przychodzg pod wptywem alkoholu,
rzadziej narkotykéw. Problem alkoholu dotyka szczegélnie klientdw 45+, narkotyki
czesciej spotykane sg u 0séb mtodszych. Pierwszg rzeczg, o ktorej nalezy pamieta w
takie sytuacji jest odmowienie ustugi w tym czasie. Mozna umowic sie na dzien
nastepny, lub za dwa dni, najlepiej rano, kiedy bedzie trzezwy. Woéwczas dopiero
przypominamy kontrakt oraz konsekwencje niedochowania umowy. Jesli sytuacja
sie powtarza, trzeba rozpoznac¢ czy mamy do czynienia z cztowiekiem chorym.
Wowczas trzeba zaniechac pracy doradczej, zasugerowac podjecie leczenia.
Pamieta¢ nalezy, ze cztowiek pod wptywem Srodkdéw psychoaktywnych ma
zaburzong percepcje. Rozmowa, straszenie konsekwencjami, proby nawigzania
kontaktu sg bezcelowe.

Interwencjaw kryzysie

Osoby korzystajgce z ustug wsparcia czesto znajdujg sie w kryzysie

emocjonalnym. Opisano sze$¢ podstawowych typow kryzysu:

« Kryzys zwigzany z brakiem informacji lub kompetencji; klient nie wie jakg ma
wybra¢ droge zyciowg, w jakim kierunku moze sie ksztatci¢, w jakich
zawodach realizowac,

 Klient jest tuz przed spodziewanym przetomem zyciowym; moze to byc
utrata pracy, zawarcie zwigzku matzenskiego, zmiana kierunku ksztatcenia,
zmiana szkoty, pracy,

« Kryzys wywotany urazem; uraz dotyczy nie tylko sfery fizycznej ale
i psychicznej - gwatt, napad, ciezka choroba lub nagta Smier¢ bliskiej osoby,
utrata pracy,

« Kryzys psychopatologiczny uwarunkowany wczesniejszymi zaburzeniami
psychicznymi utrudniajgcymiradzenie sobie z sytuacjamizyciowymi,

- Nagty przypadek psychiatryczny - sytuacja, w ktorej stan psychiczny
jednostki ulega powaznemu pogorszeniu w skutek czego staje sie ona
zyciowo niekompetentna, niebezpieczna dla siebieiinnych.

Trzeba pamietad, ze doradca nie jest psychiatrg ani psychoterapeutg, dlatego

petng interwencje kryzysowg lepiej przekazac specjalistom.

Zmianasposobu myslenia
Osoba udzielajgca wsparcia powinna by¢ Swiadoma ogromnej trudnosci
zwigzanej ze zmiang sposobu myslenia. To proces diugi i zmudny wymagajgcy duzej
autokontroli, samoswiadomosci i motywacji, jednak mozliwy do przeprowadzenia.
Najczestsze btedy myslowe popetniane przez osoby znajdujgce sie na rozdrozu
zyciowym to:
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Negatywne stereotypy myslowe (ja sie do niczego nie nadaje, na nauke juz

jestzapdzno, nie ma pracy dlaludziz moim wyksztatceniem)

« Negatywizm w mysleniu (negowanie wszystkich pozytywnych informacji)

« Myslenie w ramach (brak perspektyw, brak mozliwosci, trzymanie sie
starych, utartych schematow)

« R&znego rodzaju leki (przed nowoscig, przed podjeciem pierwszego kroku,

przed nieznanym)

Rolg doradcy jest tu przede wszystkim wskazanie mozliwosci innych niz
rozpoznane przeszkody myslowe. Walka ze stereotypami moze odbywac sie poprzez
wykazywanie faktéw, statystyk, odwotywanie sie do autorytetow, literatury.
Z negatywizmem w mysleniu mozna walczy¢ poprzez wykazywanie jak wptywa on na
poziom nastroju, zdrowia, oraz wskazywanie korzysci z tak zwanego myslenia
pozytywnego. Z mysleniem ograniczonym ramami mozna walczy¢ przez wskazanie
nowych perspektyw, poszukiwanie nowych rozwigzan, wyjscie poza ramy. Na
sytuacje lekowe kazdy cztowiek ma swoje lekarstwo, ktore zalezne jest od natezenia
leku, jednak dobrg dewizg jest,bdjsieirob”.
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