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Cele szkolenia.

Zwiekszenie kompetencji pracownikoéw gdu pracy/doradcéw zawodowych w zakresie praktycaneg

wykorzystania umiefnosci komunikacyjnych i stosowania technik w satysjakajacej pracy z osab

skazan/ po opuszczeniu jednostki penitencjarnej

Korzysci.

Wzrost motywacji i zaangawania pracownikbw w zakresie efektywnb pracy z osobami

skazanymi/bytymi skazanymi, co w direj perspektywie przetg sic na zwekszenie skuteczroi

I satysfakcji z&wiadczonych ustug.

YV V. V V V V V V

Wozrost satysfakcji i zadowolenia z wykonywania grac

Zmiana przekonadotyczicych osob skazanych.

Zwiekszenie umiejtnosci komunikacyjnych w kontakcie z ospbkazag/bytym skazanym
Bardziej przyjazna atmosfera pracy.

Redukcja stresogennych sytuacji w pracy.

Wzrost zadowolenia pracownikow.

Poznanie sposobow efektywnego radzenia sobie vagyith trudnych.

Zwiekszenie wydajn€ci i zaangaowania pracownikow.

Program szkolenia.

Autodiagnoza stylu komunikowaniasv sytuacjach trudnych.

Nastawienie i system przekanes kontakcie z osapskazan.

Narzedziownia doradcy — techniki zgkszapce efektywnéé i satysfakat w pracy z osop
skazan.

Trening nowych umiegnosci (case study).
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1. Specyfika procesu komunikacji z osol skazam/bylym skazanym

Osoby opuszczage jednostki penitencjarne stangveizczegoéla grupe klientow urzdow pracy. $ to
osoby wykluczone spotecznie, dla ktérych problenigzeny ze znalezieniem zatrudnienia jest jednym

Z wielu wyzwah, z ktorymi mierz si¢ na wolngci.

Ogodlna charakterystyka Klienta, jakim jest osoba skzana/byly skazany

Zdecydowana wksza¢ byltych skazanych jest przemna budowaniem noweggycia po opuszczeniu
jednostki penitencjarnej, czuje Sitygmatyzowana kryminadrprzeszidcia, etykiet ,bandyty™.

Osoby, odbywaice kat pozbawienia wolni mierz sig z odrzuceniem spotecznym. fyadadczajy
poczucia utraty wizi z rodziry i najblizszymi. Mierz si¢ ze swiadomdcig skrzywdzenia innych ludzi
poprzez popetnienie danego czyralem za utraconymyciem, ograniczeniem styczéwm z bod:cami
sensorycznymi, minimalizagjpezpdrednich kontaktéw, zmniejszeniem przestrzgygiowej, frustracy
zaspokojenia wielu potrzeb (np. bezpietstea, afiliacji, autonomii).

Izolacja spoteczna negatywnie wplywaztena stan emocjonalny osob skazanych, w postaci
doswiadczonego obmbnego nastroju, stanowekiowych, napicia psychicznego, depresyjon

impulsywndci, depersonalizacji (w postaci negatywnego spegamia samego siebie)

Byli skazani niejednokrotnie charakteryzujsic syndromem ,wyuczonej bezradind, brakiem
umiejtnosci podejmowania decyzji i elastycznego reagowangytuacjach trudnych. Wynikiem izolacji
jest take czsto obniona samoocena, mniejsza odpdtpsychiczna, brak perspektywyciowej czy
nasilenie zachowaagresywnych. Osoby skazane rzadko gnlazyy¢ na wsparcie rodziny czy wsparcie

znajomych spoza dysfunkcyjnego, kryminogennggdowiska.

Skutki diugotrwatej izolacji & zatem zrodiem zaburze adaptacyjnych, utrudniggym efektywne
funkcjonowanie nie tylko na rynku pracy. Osoby gmrajce zaktady karne ¢sto utracity lub w ogdle
nie miaty nawyku pracy.

Jednake sami recydywrci przyznag, ze pozytywna readaptacja spoteczngzmia jest jak najbardziej

mozliwa i zalezy gtdwnie od odpowiedniej postawy skazanego, jakniéz wsparcia, ktérego powinny

1 Por. Mrézek t., Zjawisko wykluczenia spotecznegoeamiow i 0s6b opuszczagych drodki penitencjarne. Analiza
problemu i maliwosci przeciwdziatania zjawisku, Studia Socialia Cndeasia 6 (2014) nr 2 (11), s. 45-59

2 Por. K. Pospiszyl, Psychopatia, Warszawa 200035 36; M. Ciosek, 1zolacja wizienna, dz. cyt., s. 5050; M. Ciosek,
Psychologia gdowa i penitencjarna, dz. cyt., s. 300-305.
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mu zapewni¢ osoby bliskie i1 posiadajace autorytet3. Takimi autorytetami sg niejednokrotnie pracownicy
instytucji publicznych, takze doradcy zawodowi. W kontakcie z osobg opuszczajaca jednostki
penitencjarne nalezy mie¢ na wzgledzie wyzej wymienione cechy, ktore przejawia wigkszo$¢ bylych

skazanych.

Proces komunikacji
Cel, jakim jest zapewnienie odpowiedniego poziomu wsparcia i obstugi bytego skazanego z doradca
zawodowym, przy rownoczesnym satysfakcjonujacym obie strony kontakcie, w znacznym stopniu zalezy

od umiej¢tnosci komunikowania sig.

Komunikacja (tac. communico, communicare, uczyni¢ wspolnym, polaczy¢) jest to:
» umiejetno$¢ skutecznego porozumiewania si¢ i wywierania wptywu,

przekazywanie informacji oraz zdolno$¢ rozumienia przekazu;

tworzenie relacji, wspolnoty podczas przekazywania komunikatow;

ksztattuje tozsamos¢ cztowieka w odniesieniu do rodzaju i jako$ci kontaktéw interpersonalnych;

vV V V V

jedna z podstawowych kompetencji inteligencji emocjonalne;.
Skuteczny proces komunikacji (przedstawiony schematycznie na rys. 1) zalezy od speinienia wielu
czynnikow. Zatem odbidr komunikatu przez rozmowce tak, by byl zgodny z naszg intencja i umozliwit

realizacj¢ zaktadanego celu rozmowy, wymaga spetnienia wielu warunkow.

Rys. 1. Schemat procesu komunikacji

»A

Zrédto: Opracowanie whasne.
Proces komunikowania dzieli si¢ na:
» intrapsychiczny czyli wewngtrzna rozmowa z samym sobg, w ktorej biorg udzial procesy

$swiadome, nieswiadome, emocjonalne. Stad mysli, przekonania, nastawienie i stany emocjonalne

3 Por. L. Tyszkiewicz, Zaktad karny w relacjach i opiniach recydywistow, [w:] Problemy wigziennictwa u progu XXI wieku,
red. B. Hotyst, S. Redo, Kalisz 1996, s. 239-240
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majg wptyw na to, co méwimy i jak sizachowujemy,

» interpersonalny czyli wymiana stéw, gestéw, mimikicdzy ludzmi.

Komunikacj ¢ interpersonalna mozna rozpatrywaé na kilku poziomach:

>
>
>

werbalnej — przekazywanie f wypowiedzi przez stowa czyli wszystko, co moéwimy

wokalna — tzw. paragyk; np. nagzenie glosu i tempo mowienia, czyli to, jaksaadwimy,

niewerbalna — tzw. mowa ciata, sposOb przekazywaniarmacji (mimika, gesty, dystans

przestrzenny).

Tab. 1. Ogélne wskazéwki dotygze komunikacji werbalnej w kontakcie z Klientem.

Cecha Niepozadane oraz wskazane charakterystyki ptaszczyzny konmikatu
komunikatu
Ton: Wysoki: Nerwowy, mniej przyjemny, sprawia w@nie mniejszych
kompetencji
Niski: Budzcy ufnas¢, tagodacy trudne emocije,
kojarzony z wyszymi kompetencjami
Rada: Mow z zyczliwym usmiechem, staraj siunikat wysokiego
tonu, nerwoweci w gtosie
Glosnos¢: Zbyt Ostry, nieszczery, zbyt agresywny
gtosny: Niepewny, niezainteresowany
Zbyt cichy: | Dostosuj poziom gknaosci do Klienta, by Twéj przekaz byt
Rada: Zzrozumiany
Styl: Btedy: Uzywanie slangu, mowy potocznej.
Btedy gramatyczne.
Niepetne komunikaty: "aha", "uhm®.
Rada: Dbaj o staranni i jasna¢ swej wypowiedzi.
Stosuj nargdzia aktywnego stuchania, takie jak parafraza,
pytania otwarte czy klaryfikacja, aby upewsie, czy Twoje
stowa g wiasciwie zrozumiane przez rozmowc
Szybkasé: Btedy: Szybkie mowienie me powodowa niezrozumienie.
Rada: Mow wolno.
Odzwierciedlaj szybk& méwienia klienta .
Niektorzy Klienci potrzebuj kilkku chwil wiecej na
zastanowienie, nie pe@zaj Klienta.
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Cecha Niepozadane oraz wskazane charakterystyki ptaszczyzny konmikatu
komunikatu
Jasnaé: Btedy: Zargon urzdowy, stosowanie terminéw specjalistycznych i
tzw. skrotowcow.
Rada: Uzywaj stéw zrozumiatych dla Klienta (paatdj, ze Klienci
roznia si¢ poziomem wiedzy, wyksztatcenia, dldadczeé w
zakresie korzystania za danych ustug).
Entuzjazm: Btedy: Brak entuzjazmu, znudzenie, znieclnie
Rada: Wypowiadaj s¢ z entuzjastycznym zaangavaniem!
Pamgtaj o neuronach lustrzanychsliechcesz mié
~Sympatycznych” klientéw, ¥z dla nich ,sympatycza¥
osoly”.

Wybrane elementy pozytywnej komunikacji niewerbalng

>

Spojrzenie odzwierciedla emocje, bliské Bezpdredni kontakt wzrokowy swiadczy

0 gotowdci do zainicjowania relacji, koncentracji i zairgsowaniu konwersagj

— Dtuzszy kontakt wzrokowy stanowi przejaw sympatii wobezmowcy, dlatego warto
utrzymywa kontakt wzrokowy przez 60-70% rozmowy.

- Biznesowe spojrzenie dotyczy tréjla czotoilillolTu;

Wyglad zewnretrzny (ogoélna dbaté¢ o wizerunek osobisty, a tak dress code adekwatny

w [folulku do [t Towi k[ iprilyipiolylh fulklji);

Otwarta postawa ciata:

— Potlkiw[Tillgtowa [t[Towi [IThete dl rolméw(y do kol tyluow! Tillwypowild[i;

— Przechylenie gtowy na bok, pochylenie & strore rozmoOwcy w pozycji siedgej to wyraz

sympatii, przejaw zainteresowania rozmow

Tabela 2. Komunikowane #&@ poprzez wybrane zachowania niewerbalne.

Zachowanie niewerbalne Komunikowanie tréci

Spojrzenie otwarte Szczaétp przyjazne nastawienie

Skupione patrzenie w oczy, ciato pochylonel @kazywanie otwartei, przyjaznego nastawienia,

kierunku rozmowcy, otwarte ramionanuiech sympatii i akceptaciji

Brak catkowicie kontaktu wzrokowego Nieuczcébpbrak zaufania

Unikanie kontaktu wzrokowego, opuszczapktamanie, zmylanie lub postrzeganie swojgj

oczu, patrzenie na boki sytuacji jako mczacej czy kiopotliwej
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Zachowanie niewerbalne Komunikowanie tréci

Kontakt wzrokowy z towarzyggym mu| Komunik(t ,nie  rozumiem”, ,,powtorz”;

marszczeniem brwi, ruchami gtowy wzmocnienie interakcji

Unikanie kontaktu wzrokowego przez kierowahieoczucie niepewrigi, komunikowanie zamiaru

wzroku w dot lub w bok ucieczki, wycofania, ignorowania rozmowcy

Zadarcie gtowy, uniesienie brwi, opuszczenhizemonstrowanie wyniossoi lub pogardy

powiek, gtgny wdech

Utrzymywanie kontaktu wzrokowego Podtrzymywanie kontaktu, komunikat ,Nie mam

rytmicznym potakiwaniem gtoyv nic do dodania”, ,Wszystko jasne”

Podniesienie gtowy i patrzenie do gory luGhwilowe przerwanie kontaktu, komunikat

opuszczenie gtowy w doét z ozngkkupienia .Potrzebug chwili na zastanowienie”

Zrodio: W. Sikorski, ,Komunikacja terapeutyczna. &gh pozastowna”, Impuls, Krakow 2013, s. 50-51.

Szumy komunikacyjne jako bariery wspotpracy

Jedny z przyczyn, dla ktorych otrzymany komunikat nistjanalogiczny z przekazanym, jest ob&¢no
zaktéce (wszelkich niepmdanych sygnatow), powodowanych przez wszystkie ak@munikacji. Im
silniejszy jest sygnat wzgllem szumu, tym bardziej przekazany komunikat jeSlizany do
otrzymanego. Niski stosunek sygnatu do szumueramdeformowé znaczenie komunikatu, czygai go

niezrozumiatyn:

Sposoby radzenia sobie z szumami komunikacyjnymi

» Zwieksz maliwos¢ dotarcia prawidiowego komunikatu do odbiorcy p@arzpowtarzanie go
w roznychform(Th ((folow[nie p[r[frlzy, klryfik[1ji);

» Staraj st zrozumi€ zamierzone znaczenie tego, co mowi druga strogdz (fwiadomy r@nic
I otworz [ig n[linny[h);

» Formutupc komunikat przem§, co wedtug odbiorcy mag oznaczé twoje stowa (sprobuj
przyja¢ perspektyw rozmowcy)

» W trlklie rozmowy bierz pod uw[ge punkt widzenilJodbior[y;

» Badz aktywnym odbiorg (aktywni odbiorcy zadajpytania, wyjaniaja dwuznaczne deklaracje,
zaday sobie wiele trudu, by zrozundieco zostato powiedziane. Nieobeéfweakcji zwrotnych
zn!1znie utrudnil komunik[Tj¢);

» Zwracaj uwag na tré¢ komunikatu (pérednie akty mowy gpostrzegane jako bardziej uprzejme

niz akty bezpérednie. Np. dyrektywa goednia ,czy mogtby zamkry¢ drzwi” ma inny przekaz

‘Deutsch M., Coleman P.T, Rozwigzywanie konfliktdw. Teoria i praktyka, Wydawnictwo Uniwersytetu
Jagiellonskiego, Krakow 2005, s. 133.
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emocjonalny ni dyrektywa bezpaednia ,zamknij drzwi”).

Bariery komunikacyjne moga byé:
» Zewretrzne (zwizane z warunkami fizycznymi towarzysymi rozmowie, np. poziomem hatasu,
niekomfortowymi warunkami zwzanymi z temperatarpowietrza, etc.)
» Wewretrzne (magce zwihzek z indywidualnymi problemami komunikacyjnymi ne@wcow, jak

i ich nastawieniem do przedmiotu i celu dialogu).

Tabela 3. Autodiagnoza gtownych barier komunikaggh w Twoich relacjach z klientem

W jaki sposob wptywa
Nazwa bariery negatywnie na wykonywam Jak mozesz p zwalczye?

przez Ciebie prag?

Zrodto: Opracowanie wiasne.

2. Nastawienie i system przekonw kontakcie z osola skazam

Negatywne nastawienie do rozmoéwcy, do przedmiotoelu dialogu stanowi powasg bariee

w efektywnej komunikacji. Trudno jest udziélavsparcia, wspotpracowa a nawet rozmawiaz
osoly, w stosunku do ktorej jestmy uprzedzeni. Czasem nie zdajemy sobie sprae nie jestémy
bezstronni. Nasze przekonania cz¢sto niedwiadamiane. Ksztattyj sic w wyniku wychowania,
osobistych déwiadczer oraz interakcji z innymi lugmi. Majg wptyw na to, jakie mamy nastawienie
do r&nych ludzi, a tym samym wptywapa proces komunikaciji.

Tabela 4. Moje nastawienie wobec otomych Klientow.
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Cecha klienta Pozytywne | Negatywne Obojetne
Jakie odczucia w Tobie wywotuje rozmowa

z Klientem, ktory jest:

Miodszy od Ciebie

Starszy od Ciebie

O nizszym wyksztatceniu

Bezdomny

Uzalezniony od alkoholu/ narkotykow

Skazanym/bytym skazanym za morderstwo

Skazanym/bytym skazanym za kradzie

Skazanym/bytym skazanym za przgsttwo seksualne

Odmiennej orientacji seksualnej

Odmiennego wyznania religijnego

Wytatuowany

Przeklinajcy

Brudny, zaniedbany

Przystojny

Zdiagnozowany, jako chory psychicznie

Niepetnosprawny intelektualnie

Wynik ogélny:

Jakie refleksje Ci ginasuwaj po analizie wynikéw tabeli? Czy jest jakgrupa Klientow, wobec

ktérej masz negatywne nastawienie? Jak mdagthg przetransformowa na pozytywne?

Uswiadamiajc sobie nasze nastawienie, az@alpotencjalne sfery uprzedzelo okr&lonych grup

Klientow, jestémy w stanie wptywé na ich zmiany w piydanym kierunku.

Rola przekonaa w pracy doradcy zawodowego
Przekonania wywierajznaczny wpltyw na sposéb nagywania relacji oraz przebieg interakcji z innymi

ludzmi, w tym ze specyficzngrupm Klientéw, jakimi g osoby skazane/byli skazani. Determinopsze
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zachowania, wptywajac na rezultaty osiggane przez nas oraz ludzi, z ktorymi wspotpracujemy.

Przyklady samoograniczajacych przekonan, ktore moga wplywac¢ negatywnie na Twoja prace:

» Generalizacje (Np. ,,Do niczego si¢ nie nadaj¢, poniewaz wczoraj nie moglam opanowac
trudnych emocji podczas rozmowy z jednym klientem”)

» Koncentracja na negatywach (Np. ,,Znéw mi si¢ nie udato zrobi¢ tego co dzi$ zaplanowatam, co
potwierdza fakt, ze nie nadaj¢ si¢ chyba do tej pracy)

» Pomijanie pozytywnych informacji (Np. ,,Szefowa pochwalita moje wystapienie podczas
zebrania. To wcale nie znaczy, ze bytam dobra. Po prostu chciata mnie tylko pocieszy¢”)

» Katastrofizacja (Np. ,, Tak si¢ zestresuj¢, ze na pewno ta rozmowa bedzie kleska™).

» Myslenie ,,wszystko albo nic” (Np. ,,Jesli ponios¢ porazke przy wykonaniu tego zadania, to

bedzie oznaczato, ze jestem porazka jako pracownik™).

Rys. 2. Przekonania 1 cykl osiggania rezultatow.

PRZEKONANIA
Wartosci, oceny,

osady, interpretacje,
whioski i postawa

|

ktore wzmacniaja moje... determinuja moje...

. ZACHOWANIA
REAUETATY : Co wplywa na moja Styl, otwartosé
‘Wyniki, tyw, Yl )
YKL, Wplyw. prace z osoba skazang? == nawyki, umiejetnosci

poprawa

dzialania

|

RELACJE
Zaufanie, kontakt,

ktore zwigzane sg z... ktore maja wplyw na moje...

wspolpraca, polaczenie

Zrodto: Opracowanie na podstawie: O. Rzycka, W. Porosto, Menedzer coachem — jak rozmawiaé, by osiggnaé rezultaty

Pytania pozwalajace rozpozna¢ samoograniczajace przekonania.
» Co zyskujesz (co tracisz) myslac w ten sposob?

» Skad pochodzi impuls do takiego dziatania, sposobu mys$lenia?

11
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» Jakie g zalety (wady) takiego sposobu §fgnia?
» W co innego chciatbywierzy¢?
> Jak mogtby zareagow&, gdy przyjdzie Ci do gtowy znieksztatcona, ograaigca mysl?

Rys. 3 Wplyw poczucia wlasnej wartéci na powodzenie procesu komunikacyjnego
CYKL POZYTYWNY

Wysokie poczucie
wiasnej wartosci

Pozytywna mysl:
,Umiem to zrobi¢”

Pozytywna mysl:
,Dobrze to
zrobitem”

Pozgdane zachowanie

- CYKL NEGATYWNY

Zrodio: Opracowanie wlasne na podstawie: Adler RBosenfeld L.B., Proctor R.F., Relacje interpersoma Proces

porozumiewania gj Dom Wydawniczy REBIS, Pozh2011, s. 65.
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3. Narzedziownia doradcy — techniki zwekszajace efektywndgé i satysfakcje w pracy z osola
skazam

Pomimo wzgtdnie podobnej charakterystyki psychospoteczne] diylyskazanych, zwkanej
Z nasgpstwami izolacji, do kadej osoby opuszczgjej zaktad karny nahy podef¢ indywidualnie.
W swojej pracy doradca zawodowy spotykazsklientami o ranych typach osobowoi, wyksztatceniu
I oczekiwaniach. Latwo jest ii@iadomie, pomimo dobrych intencji, spowodawaysipienie trudnych

emocji u Klienta, ktére rowniemogy wptyna¢ na dorade stresujco.

Czego unika w kontakcie z Klientem, aby zapobiégaystpowaniu trudnych sytuacji?

» NIE wychod: poza swoje kompetencje.
NIE zaczynaj od negatywow.

NIE przepraszaj bez poznania faktow.
NIE pouczaj Klienta.

NIE ulegaj trudnym emocjom Klienta.

YV V V V V

NIE spoufalaj sj.
O czym warto pamtac w kontakcie z Klientem?

» Wypowiadaj s¢ w sposob prosty i klarowny, dostosowaistyl wypowiedzi do rozmowcy.
» Okazuj szacunek — traktuj drugsolg tak, jak sam chciatidyby¢ traktowany (zgodnie z zasad
wzajemngaci).

» Dotrzymuj stowa — nie obiecuj,§i nie jesté w stanie spetdiprasby czy oczekiwania Klienta.

v

Wystuchaj do kaca wypowiedzi rozmowcy - nie formutuj przedwczedmypcen sytuacji Klienta.
» Obserwuj zachowania niewerbalne Klienta - gesty glosu i mimika stanowi cenne
uzupenienie treei stow Klienta, a ich ignorowanie me utrudni& petne zrozumienie Klienta.
W pracy z Klientem wane s:
» umiejetnos¢ zarzdzania emocjami (wkasnymi i Klienta),
» zdolna¢ do konstruktywnego formutowania sy
» opanowanie w stresigych i nieprzewidzianych sytuacjach (poczucie wégsutecznéci).
>

asertywna i empatyczna komunikacja.
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Rys. 4. Najwaniejsze cechy osobowégiowe i kluczowe kompetencje nekkie doradcy w kontakcie

ze skazanym

Najwazniejsze cechy >
osobowosciowe i Wewngtrzsterownosc

miekkie doradcy w skutecznéci
kontakcie ze skazanym

Komunikatywnos¢

Zrodio: Opracowanie wiasne.

Efektywne stuchanie jako najlepsze nargdzie w komunikacji interpersonalne;j

Stuchanie a styszenie

Stuchanie to proces nadawania znaczenia wiadéeion ptymgcym od innych. Stuchanie ma miejsce
wtedy, gdy mézg przetwarza impulsy elektrochemiczaevraenia dwickowe identyczne z wystanymi

i nadaje im znaczerie Nieztednym elementem aktywnego stuchania jest uwagdwiadoma
koncentracja na odbieranym przekazie.

Natomiast proces styszeniapolega na tymze fale glosowe, wpadgj do ucha, stymulgj btore

bebenkows | wywotujg wibracje przenoszone do mézgu.

°Adler R.B., Rosenfeld L.B., Proctor R.F, Relacje interpersonalne. Proces porozumiewania sie, Dom Wydawniczy
REBIS, Poznan 2011, s. 194.
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Komponenty stuchania®

» Styszenie
Uczestniczenie
Zrozumienie
Zapamigtanie wiadomosci

Przypominanie wiadomosci po uptywie pewnego czasu

YV V V V V

Reakcja

Rys. 5. Rodzaje shuchania

Nieuwazne
Automatyczna, rutynowa reakcja

. Uwazne
Swiadome, z koncentracjg uwagi

Zrbdlo: Opracowanie wlasne trenera.

na przekazywane wiadomosci

Odzwierciedlajace, nieoceniajace reakcje shuchaj aceg07:
» Shuchanie w milczeniu, nieprzerywanie wypowiedzi,

Zadawanie pytan;

Parafrazowanie;

Wyrazanie empatii;

YV V V V

Nastawione na gromadzenie informacji oraz okazywanie zainteresowania i troski.

Mniej odzwierciedlajace i bardziej oceniajace reakcje sluchajz;cegosz
» Wspieranie;
» Analizowanie;

» Doradzanie;

*Tamze, s. 221.

"Tamze, s. 194.

8Adler R.B., Rosenfeld L.B., Proctor R.F., Relacje interpersonalne. Proces porozumiewania si¢, Dom Wydawniczy
REBIS, Poznan 2011, s. 194.
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» Ocenianie;

» Kiladg nacisk na czynny i dyrektywny udziat stucieggo.
Stuchanie empatyczne
Empatia to pelne szacunku zrozumienie cudzyckwidmiczeéi®. Istot aktywnego stuchania jest
umiejtnos¢ wstuchania i w mysli i uczucia drugiej osoby, spojrzenia na sytgacjjej perspektywy.
Empatyczne stuchanie polega na postrzeganiu rozpako jednostki odibnej od nas, poszanowaniu
jej odrebncdéci i poswigcenie jej uwagi. Empatia wyklucza postawceniajcs, stanowi zactce do

rozwijania wypowiedzi, poprzez budowanie zaufardacglecenie do szczefoi.

Niewerbalne oznaki efektywnego stuchdfia

» Okazywanie czujndci. Stuchanie zaczynagsod pewnego fizycznego nastawieniadB gotowy
do otrzymania sygnatu stuchowego i utrzymania uvpagiczas rozmowy.

» Utrzymywanie kontaktu wzrokowego. Odwrécenie uwagi sygnalizuje brak zainteresowérta
wycofanie z sytuacji. Kontakt wzrokowy to nie pengfce spojrzenie, sprawigje,ze czujemy
sie niepewnie i nerwowo. Oczekujee0golnego skupienia, ktére podtrzymuje regulastymiare
idei i pozwala stuchaczowi uchwyciwazne wskazowki niewerbalne. Takie zachowanie
umazliwia prowadzenie rozmowy wedtug pewnej kolejoip dostarcza dowoddéw uznania, gdy
komunikowane jest zainteresowanie i empatia.

» Przyjecie wiasciwej pozycji ciata. Ciepto i receptywn@& s3 komunikowane przez pozyc
otwarty. Pelna uprzejmi@i pozycja pozwala rozmowcyswiadomi sobie,ze jesté gotowy do
stuchania. Uwzny stuchacz przyjmuje wygodnpozycg, sklania s w strore mdwigcego,
wyglada na czujnego. Unikaj gestu znudzenia: unoszdoia do poziomu twarzy i zakrywania
ust kka opart na tokciu.

» Dostarczanie minimalnych wzmocnié@. Okazuj swe zaangawanie i podzanie za mla
rozmowcy, wykorzystujc werbalne (np. zwroty: ,mhm”, ,o!”, ,rozumiem”) niewerbalne
zachowania (odpowiedni wyraz twarzy, potakiwanreephylanie gtowy w jednstrorg).

» Minimalizowanie gestow i przypadkowych ruchow. Mimowolne ruchy, wiercenie i
komunikup niecierpliwg¢, znudzenie, nerwowd. Rozmowca raz wydcony z rownowagi przez
takie niewerbalne zachowania #eo stract gtowny wgtek mylowy i modyfikowa swoj
komunikat, poniewa interpretuje tego typu zachowanie jako ozndkaku zaangawania
w spotkanie lub obefnosci wobec tego, co ma do powiedzenia.

° Rosenberg M., Porozumienie bez przemocy, Wydawoi€@zarna Owca, Warszawa 2018, s. 121
'%Judi Brownell, Reagowanie na komunikaty w: StewarMosty zamiast muréw. Pagznik komunikagcji

interpersonalnej, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warsza20@8, s. 225-233
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Parafraza czyli aktywne potwierdzenie clci zrozumienia klienta

Parafraza jest potwierdzeniem aktywnego udziatu ommowie, stanowjc pewry deklaracg checi
zrozumienia rozmowcy. Jest praktycznym rdeem w sytuacji, gdy téei przedstawiane przez
rozméwe s3 niejasne lub wymagajdoprecyzowania, a ta& gdy druga strona jest pod wptywem stresu,
dekoncentryjcych i gwattownych emocji. Poprzez parafrazyrazana jest rownieempatia. Stosowanie
parafrazy pozwala eliminowaniejasnéci w wypowiedziach klienta, potwierdzache¢ zrozumienia

artykutowanych przez niego potrzeb.

Cechy skutecznej parafrazy®
» Sluchacz szczerze zainteresowany sytuaspby mowicej.
» Wyraza ton pierwotnego komunikatu (ale stuchacz musi tg, co ustyszat, wkasnymi stowami,
nie powtarzé dostownie).
» Parafraza niczego nie dodaje, alezeakie pomija z zawargoi komunikatu.

v

Musi by¢ jak najprostsza, aby osoba mgea odebratagjjako komplety i dokladn.
» Parafraza jest skuteczna, gdy stuchacz wykazujenpemewerbalne umigjnosci swiadczce
0 zaangzowaniu (kontakt wzrokowy, zwrocenie ku ma@eemu, minimalne wzmocnienia —

skinienie gtovd, ,mhm”).

Zwroty stosowane w parafrazowaniu stow klienta:
» Czy dobrze Pana rozumieng...?

Z tego, co zrozumiatem, zaePani na...?

Rozumiemze wane jest dla Pana, by...?

Z tego co Pan mowi, rozumierre...?

A wiec chodzi o toze...? Czy dobrze rozumiem?

YV V V V V

Z Pana wypowiedzi wywnioskowater...? Czy tak jest w rzeczywistm?

Innymi sposobami sygnalizowania céci zrozumienia wypowiedzi klienta a:

» Klaryfikacja, ktéra cz e¢sto zaczyna si od stow:
— Czy mogtby mi Pan to jeszcze raz wyje?
— Prosz powiedzi€ cas wiecej na ten temat?

— Co Pana sktaniagido wyraania takiej opinii?

“Judi Brownell, op. cit., s. 225-233
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» Odzwierciedlanie stow drugiej osoby:
- Ma Pan ragj.
— Masz Pan prawo tak nsig¢.

— Rozumiem, co ma Pani na &hy

Konstruktywna informacja zwrotna w kontakcie z Klientem

Rys. 6. Informacja zwrotna

Pozytywna -
wzmachia
akceptowane
dziatania i
zachowania

Niewtasciwie
wyrazona —
powoduje
frustracje i ztos$¢

Informacja
zwrotna

Negatywna —
Brak _koryguje
- powoduje stres, nlepozadar_we
powielanie btedow i zachowania
spadek motywacji

Zrodio: Opracowanie wiasne trenera.

Cechy konstruktywnej informacji zwrotnej *%

» Opisowa, a nie oceniaica. Ocena ,dobre/zte”, ,wspaniaty, niechlujny, powolnpie daje
rozmowcy wskazowek, trudno dokdnjej zmian, gdy nie co wymaga korekty. Opisuj, aby osoba
loballyta, [0 [tobitai [TTgo ol TTkujlll]

» Skupia sk na zachowaniu, a nie na cechach osobo$ea Pomocne komentarze skupiaje na
aspektach zachowania danej osoby, ktoreantyg poprawione i odnogzsie do interesujcej nas
sytuacji. Komentuj ich skuteczfdrealizacji zada w kategoriach zachowianad ktorymi kté

ma kol trole;

2Judi Brownell, op. cit., s. 225-233
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>

>

Konkretna, a nie ogolna.Wyrazaj swe opinie, nadg im wiaciwg forme. Przyznaj,ze twoje
komentarze gsubiektywne (,wedtug mnie”, ,0 ile wiem”, ndie, ze”);

Wiasciwie okreslona w czasig(nie jest opaniona ani pozostawiana przypadkowemu spotkaniu).
Informacja zwrotna powinna byudzielona jak najszybciej po pojawieniw giachowania, do
ktGrego s¢ odnosi.

Proponowana, a nie narzucanalnformacja jest o wiele szybciej przyg i zastosowana, Je
postrzegana jest jakazyteczna z punktu widzenia rozmowcy. Informacje,rith st nie chce,
rzadko zostamn docenione i wykorzystane, prawdopodobnie zdenerwozmowe, sprawi u
niego postaw obronny. Decydugcy jest twoj stosunek do danej osoby i jej motywadp
modyfikacji danego zachowania.

Postawa asertywna w kontakcie z Klientent®

>

YV V.V V V V V

>

Swiadomaé wiasnych praw i ich konsekwentna obrona.

Poszanowanie praw innych osob.

Uzywanie otwarcie i odwanie stéw ,tak” i ,nie”.

Zamiast usprawiedliwianiagivyjasnianie innym powodow swego pegbwania.

Nie atakowanie rozmowcy.

Nie pozwalanie na naruszanie gogkriasobistej i ranienie uczu

Nie obraanie rozmowcy.

Uzywanie komunikatow typu ,Ja”, a nie komunikatowaydy” (np. Zamiast powiedzie,Pana
pomysty § bez sensu”, zyj ,Mam na ten temat catkiem inne zdanie”).

Staraj s¢ nie klam@& — masz prawo hiysohly, nawet jgli popetniasz kidy.

Trudne sytuacje w pracy z Klientem.

W swojej pracy mgesz déwiadcza trudnych sytuacji z Klientem. Niektorzy byli skazanie posiadaj

umiegtnosci efektywnego zaeglzania stresem czy emocjami (np.$eig). Moga manifestowa swe

niezadowolenie poprzez np. irytacjpodniesienie gtosu. Pami przedstawione przyktadowe sposoby

radzenia sobie w sytuacjach, ktore m@j sprawig dyskomfort w codziennej pracy.

Trudne sytuacje w komunikaciji z klientem zirytowanym.

Bpor,

Krol-Fijewska M., Fijewski P., Asertywfomenedera, PWE, Warszawa 2013
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» Pozwodl klientowi mowé o jego emocjach (gdy gniew opadnie, athee bedzie konstruktywne
rozwigzanie problemu klienta). Nie odbieraj zachawdienta jako ataku personalnego (kész
powtarz& sobie w mylach: ,Ten czlowiek jest pod wptywem silnych embcji

» Wystuchuj, nie przerywaj wypowiedzi.

» Koncentruj s¢ na przyczynach rozgniewania klienta (niezaspokgjbrpotrzebach), nie na jego
stowach.

» Nie sprzeczaj giz Klientem (to tylko zaostrzy konflikt).

» Kontroluj tempo mowienia i wysokoé gtosu (zwalniajc tempo méwienia, ob#ajac ton gtosu,
wptywasz na podobne zachowanie u rozmowcy).

» Nie usprawiedliwiaj si (oferuj pomoc, rozwizania, a nie wyjgnienia).

» Okazuj clg¢ pomocy, traktuj Klienta indywidualnie (,&mie Panu pomag).

Techniki komunikacji z osobg zdenerwowar:

Dostrojenie sk do osoby zdenerwowane.
» Wyghkda pan na bardzo zdenerwowanego. W czynmeipagu pomoc?

» Widz , ze jest pani zdenerwowana.

Zadawaj pytania prowadzace do rozwizania sprawy klienta. Stosuj takie zwroty jak:
» Bede mogta lepiej pani pomadc,jeli odpowie mi pani na kilka pyta."
» Czy mogtby pan mi pomdc zrozufiemdwic troche wolniej?
» Czy mogtaby pani pomdéc mi to zrozufmigpowiadagc krok po kroku co giwydarzyto?

Unikaj zwrotow, mogacych powodowd eskalacg ztosci:
» Prosz pana, musi pan...
» Niech s¢ pan tak nie wkurza.
» Prosz pani, takie g zasady, nic z tym nie zrgbi
>

Jest pani w kidzie.

Staraj sie¢ przeksztatcik wrogosé klienta w pozytywne emocje poprzez skitonienie goodvspotpracy:
» Zobaczymy, co rdemy wspolnie zrobi
> Wiem, ze jest pani zdenerwowana, ale eiegz ze mog z pang wspotpracowa w rozwigzaniu
tej sprawy.
> Zrobmy tak...
» To jest najlepsza rzecz, jpkn@emy zrohd.
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» Prosz mi powiedzié, co sg stato.
» Oto jak posgpimy, krok po kroku.

4. Materialy dodatkowe

INDYWIDUALNY STYL KOMUNIKOWANIA SI  E (test Thomasa — Kilmanna)

W ponizszym kwestionariuszu zamieszczono 30 par stwiérdkre mog charakteryzowa Twoje
zachowanie si w trudnych sytuacjach wyboru. Z idej pary wybierz to stwierdzenie, ktére w
poréwnaniu z drugim lepiej opisuje Twoje zachowahigbdr zaznacz krzykiem w tabeli prezentacii
wynikéw. Mozesz zaznaczy dwie odpowiedzi réwnoczeie. Staraj € udziel& prawdziwych

odpowiedzi.

1. X. Jestem zazwyczaj stanowczy w realizacji wtasnyalow.
Y. Prébug kazdg sprave omawia, stawiajc jag otwarcie.
2. X. Wykladam zawsze swoje karty na stét i zgzdm druga osabdo uczynienia tego samego
Y. Gdy powstaje konflikt, zawsze proludopié swego.
3. X. Raz zajtej pozycji bron¢ bardzo zdecydowanie.
Y. Wole nie wywa¢ perswazji, lecz wskazywavprost na najlepsze rozyzianie problemu.
4. X. Niekiedy pdwiecam wtasny interes na rzecz interesow drugiej asoby
Y. Czug, ze przyczyny ranic zda nie zawszegwarte tego, by gio nie spiera
5. X. Wole akceptowa cudzy punkt widzenia ainaraa sic na kiotnie.
Y. W sytuacjach trudnych welmie¢ do czynienia z osobami, ktére nie maprdzo zdecydowanych
poghdow
6. X. Lubi¢ wspotpracowaz innymi i wspolnie rozpatrywarelacje.
Y. Czug, ze w wkkszaci przypadkoéw argumentowanie, wypowiadaniesinytakze moich nie
przynosi wekszego efektu.
7. X. Probug szuk& kompromisu w sytuacji trudnej.
Y. Jestem zazwyczaj ospbtanowcza w realizacji moich celow.
8. X. Gdy powstaje konflikt, zawsze prokujopi¢ swego.
Y. Proponug neutralny grunt podczas rozstrzygania sporow.
9. X. Lubi¢ wychodzé naprzeciw drugiej osobie.
Y. Raz zagtej pozycji bron¢ bardzo zdecydowanie.
10.X. Czug, ze przyczyny rénic zda nie zawszegtego warte, by gio nie spieré&

Y. Probuje szukakompromisu w sytuacji trudne;j.
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11.X. Proponu¢ neutralny grunt podczas rozstrzygania konfliktow.
Y. W sytuacjach trudnych welmie¢ do czynienia z osobami, ktére nie maprdzo zdecydowanych
pogldow.
12.X. Czuk, ze w wikszaci przypadkow argumentowanie, wypowiadaniesiinytakze moich nie
przynosi wekszego efektu.
Y. Lubi¢ wychodzé naprzeciw drugiej osobie.
13.X. Jestem zazwyczaj stanowczy w realizacji wtasnyalow.
Y. Niekiedy pdwiecam wiasny interes na rzecz interesu drugiej osoby.
14.X. Wole¢ akceptowa cudzy punkt widzenia pinaraac¢ sic na kiotne.
Y. Gdy powstaje konflikt, zawsze prolujopaé swego.
15.X. Raz zagtej pozycji bron¢ bardzo zdecydowanie.
Y. Lubie wspotpracowé z innymi i wspolnie rozpatrywaich propozycje.
16.X. Prébug szuk& kompromisu w sytuacji trudne;.
Y. Niekiedy pdwiccam wiasny interes na rzecz interesow drugiej asoby
17.X. Wolg¢ akceptowa cudzy punkt widzenia ninaraac sie na kiétnie.
Y. Proponuje neutralny grunt podczas rozstrzyg&ardliktow.
18. X. Lubi¢ wychodzt naprzeciw drugiej osobie.
Y. Lubi¢ wspotpracowé z innymi i wspolnie rozpatrywiaich relacje.
19.X. Czug, ze przyczyny rénic zda nie zawszegtego warte, by gio nie spieré&
Y. Jestem zazwyczaj ospbtanowcza w realizacji wkasnych celow.
20.X. Gdy powstaje konflikt, zawsze prékujopihé swego.
Y. W sytuacjach trudnych welmie¢ do czynienia z osobami, ktére nie maprdzo zdecydowanych
pogldow.
21.X. Czug, ze wicksza¢ wypowiedzianych mdt, takze moich, jest niewiele warta jako argumenty.
Y. Raz zagtej pozycji bronie bardzo zdecydowanie.
22.X. Probug kazda sprave omawi&, stawiajc ja otwarcie.
Y. Czu, ze przyczyny ranic zda nie zawszesgtego warte, by sio nie spieréa
23.X. W sytuacjach trudnych welmie¢ do czynienia z osobami, ktore nie mbprdzo zdecydowanych
pogldow.
Y. Wyktadam zawsze swoje karty na st6t i zgedm druga osagbdo uczynienia tego samego.
24. X. Wole nie wywacé perswazji, lecz wskazywavprost na najlepsze rozyzianie problemu.
Y. Czug, ze w wkkszaci przypadkdw argumentowanie, wypowiadaniesinytakze moich nie
przynosi wekszego efektu.
25.X. Probug kazdg sprave omawi&, stawiajc ja otwarcie.
Y. Probug szuk@& kompromisu w sytuacji trudne;j.
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26.X. Wykladam zawsze swoje karty na stét i zgzdm druga osabdo uczynienia tego samego.
Y. Proponuje neutralny grunt podczas rozstrzygap@ow.

27.X. Wole nie wywac¢ perswazji, lecz wskazywavprost na najlepsze rozyzianie problemu.
Y. Lubie wychodz¢ naprzeciw drugiej osobie.

28.X. Niekiedy pgwiecam wiasny interes na rzecz intereséw drugiej asoby
Y. Prébuje kadg sprave omowic, stawiagc ja otwarcie.

29. X. Wyktadam zawsze swoje karty na stot i zgzam druga osabdo uczynienia tego samego.
Y. Wole akceptowa cudzy punkt widzenia ninaraaé sie na kidtnie.

30. X. Lubi¢ wspotpracowa z innymi i wspdlnie rozstrzygach relacje.

Y. Wole nie wywaé perswazji, lecz wskazywavprost na najlepsze rozyzianie problemu.

TABELA INTERPRETACJI WYNIKOW

Numer pytania | X Y Numer pytania X Y
1 D E 16 C B
2 E D 17 B C
3 D E 18 C B
4 B A 19 A D
5 B A 20 D A
6 B A 21 A D
7 C D 22 E A
8 D C 23 A E
9 C D 24 E A
10 A C 25 E C
11 C A 26 E C
12 A C 27 E C
13 D B 28 B E
14 B D 29 E B
15 D B 30 B E
A B C D E

SIATKA STYLOW ZACHOWA N W RELACJACH MI EDZYLUDZKICH
Zaznacz w kétko liter odpowiadajca danemu stylowi zachowania, tyle razy, ile vapéa ona w tabeli
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interpretacji wynikow.

Silnie aser&wny

Stabo asertywny

Fundusze
Europejskie
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D
rywalizacja

A
unikanie

Stabo kooperatywny

E
wspolpraca
C
kompromis
B
akomodacja

—

Silnie kooperatywny
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