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Wprowadzenie

Tradycyjna rozmowa doradcza zaktadata wystgpowanie doradcy
w roli eksperta, ktory ograniczal si¢ zwykle do podawania informacji, lub
zgodnie z oczekiwaniami klienta, do udzielania rad. Takie dziatania do-
radcy okazywaly si¢ czgsto nieskuteczne, wzbudzaty w klientach opor,
powodowaty brak osobistego zaangazowania, zmniejszaty poziom osobi-
stej skutecznos$ci zarowno u klienta, jak i doradcy. Doradca czut si¢ nad-
miernie obciazony odpowiedzialno$cia za decyzje klienta. Klient tracit
wiar¢ we wlasne mozliwosci, trudno mu bylo korzysta¢ z osobistych
zasobow 1 doswiadczen (por. M.T. Ho-Kim, J.F. Marti, 1999).

Rola i zadania doradcy zawodowego podlegaja wspodtczes$nie
znacznym zmianom. Rozmowa doradcza nie jest jednorazowym aktem
,udzielenia pomocy.” Jest dlugotrwatym procesem, w czasie kto-
rego doradca proponuje klientowi prace nad soba i nad otoczeniem.
Celem tej pracy staje si¢ stworzenie przez klienta wiasnych rozwia-
zan zawodowych, uwzgledniajace jego szeroko rozumiana sytuacje
zyciowa. Rola doradcy polega na towarzyszeniu klientowi i wspomaga-
niu jego rozwoju. Doradca jest specjalista w zakresie metody, klient
zajmuje pozycje eksperta dotyczaca tresci dzialania. Taki sposob
widzenia relacji pomigdzy doradca a klientem umozliwia rOwnowage
pomigdzy dawaniem i braniem oraz sprawia, ze klient staje si¢ aktywny
1 moze funkcjonowacé z pozycji dorostego a nie w roli oporujacego, roz-
zalonego dziecka.

Prowadzenie rozmowy doradczej wymaga znajomosci okreslonych
regut 1 zachowan, ktére stanowia podstawe skutecznej pracy z klientem,
wspomagajac go w rzeczywistym dziataniu, co oznacza, ze:

e doradca spostrzega klienta na tle jego uwarunkowan systemowych
(rodzinnych, zawodowych, spotecznych, kulturowych);
pomiedzy doradca a klientem zawierana jest umowa-kontrakt;
doradca pomaga klientowi sformutowac¢ cel 1 okresli¢ kierunek
zmian;

e doradca pracuje nad zwigkszeniem zakresu $wiadomych dziatan
klienta;



e doradca unika rad, proponujac zadania do wykonania i ¢wiczenia
wymagajace osobistego zaangazowania klienta;

e doradca pomaga zachowac spdjno$¢ pomigdzy projektem zawodo-
wym a planami zyciowymi klienta;

e Kklient wykorzystuje w pracy wilasne doswiadczenia 1 samodzielnie
zdobywa informacje;

e klient sam moze dokonywa¢ analizy swoich dziatan i ocenia¢ realiza-
cj¢ celow;

e klient sam podejmuje decyzje ustalajac wlasne priorytety i odkrywa-
jac hierarchi¢ warto$ci;

e doradca pracuje na zasobach 1 mocnych stronach klienta, ale nie ozna-
cza to unikania ,,tematéw subiektywnie trudnych”;

e doradca stara si¢ elastycznie dostosowywac do zmian w obrgbie wia-
snej roli zawodowe;.

Niniejsza publikacja taczy teori¢ z praktyka psychologiczna
1 doradcza. Zawiera szereg ¢wiczen pomagajacych w widzeniu siebie
i klienta w procesie doradzania. Moze by¢ dla doradcy poczatkiem
zmian 1 poszukiwan osobistych rozwiazan w budowaniu wlasnej roli
zawodowej.

DO PRZEMYSLENIA:

o  (Czym jest zmiana dla Ciebie jako doradcy? Sprawdz, jak widzq wia-
sne zmiany Twoi klienci ...

o Jakie sq cele zmiany?

o  Wypelniajqc ponizsze pola mozesz obserwowac zmiany, jakie zacho-
dzq w Twoim zyciu, lub w Zyciu Twoich klientow.



., Z jakq zmianq spotkates si¢ ostatnio w Zyciu osobistym?”

,,Z jakq zmianq spotkales sie ostatnio w Zyciu zawodowym?”

e Jakie korzysci przynoszq zmiany?

MYSLENIE W KATEGORIACH KORZYSCI DAJE KLIENTOWI
SILE, JESLI KLIENT CIAGLE MYSLI W KATEGORIACH STRAT
OSLABIA GO TO I NIE JEST ZDOLNY DO DZIALANIA.



Czesc 1
Podstawy skutecznego doradzania

W czgsci pierwsze] prezentowane sa procedury i narz¢dzia utatwiajace
doradcy prowadzenie rozmow i spotkan z klientami. Stanowia one pod-
stawg skutecznej 1 profesjonalnej pracy doradczej z klientem. Wymagaja
od doradcy widzenia sytuacji rozmowy w szerokim kontek$cie — nie jako
udzielania informacji i porad, ale towarzyszenia klientowi w zmianie
i bycia z nim w dtuzszej relacji.

1. Wykorzystanie w pracy doradczej kategorii
diagnostycznych wedlug J.K. Zeiga

Kategorie diagnostyczne to zestaw cech opisujacych klienta. Kategorie te

powinny by¢ wolne od oceny doradcy. Doradca tworzy je na podstawie:

e obserwacji zachowan klienta

e wypowiedzi klienta (doradca analizuje zaréwno tres¢ wypowiedzi,
sposob mowienia, ton glosu oraz ekspresjg).

J.K. Zeig wyrdznia nastgpujace kategorie diagnostyczne, ktérych identy-
fikacja pozwoli na dobor odpowiednich sposobow w pracy doradcze;j:

UWAGA

skierowana do wewnqtrz — skierowana wyraznie na zewnqtrz
zogniskowana (skoncentrowana na problemie) — rozproszona

PRZETWARZANIE ZDARZEN

» klient wyolbrzymia zdarzenia (,wszystko to byla moja wina ...”)
— klient ma skionnosci do redukowania zdarzen (,ja nic takiego nie
zrobitem ...”)

» klient przedstawia zdarzenia w sposob linearny (przyczynowo-
skutkowy) — klient przedstawia zdarzenia w sposob mozaikowy



(przekazuje wiele czastkowych informacji, dygresji, tworzy collage,
nie kieruje si¢ zasadami logiki)

» przetwarzane przez klienta zdarzenia moze charakteryzowac: doda-
wanie (tworzenie) / pomijanie faktow / zmiana obrazu sytuacji

RELACJE SPOLECZNE

» klient ma pozycje najstarszego dziecka w rodzinie (czuje si¢ odpo-
wiedzialny — ,,$wiat jest peten oséb, ktorym ja moge pomoc™) / sred-
niego / najmiodszego (,,$wiat jest peten ludzi, ktérzy moga by¢ mnie
pomocni”)

» pochodzenie klienta: wies / miasto

» klient ma sklonno$¢ do obwiniania siebie — klient ma tendencje do
obwiniania otoczenia

» klient stawia siebie wyzej od innych — Klient stawia siebie zdecydo-
wanie nizej od innych

» Kklient szuka podobienstw — klient szuka roznic

» klient zachowuje si¢ zgodnie 7 normami — zachowania klienta pod-
wazajq istniejqce normy

PREFEROWANY SYSTEM REPREZENTACJI

wzrokowy/stuchowy/kinestetyczny

ENERGIA

klient pochlania energie, czerpie jq od innych — klient emituje energig

SYSTEM WARTOSCI KLIENTA — PODSTAWOWE
PREFERENCJE

Otwartos¢? Bezpieczenstwo? Ryzyko? Nowos¢? Rozwdj? Przyjazn? Ro-
dzina? Kariera? By¢ madrym? By¢ ekspertem? Mie¢ obszar prywatno$ci?
By¢ unikalnym? Mie¢ wyobraznig? Zaspakaja¢ pragnienia? Zajmowac si¢
zyciem duchowym i nie dba¢ o sprawy materialne? Mie¢ wtadzg? Szano-
wac tradycje? itd.



ANALOGIE

Gdyby klient byt: roslina, zwierzgciem, dniem tygodnia, pora roku ... itd.
to kim, czym mogtby by¢ ...

Okreslenie kategorii diagnostycznych klienta nie polega na sche-
matycznym widzeniu jego reakcji, czy ,,szufladkowaniu” zachowan. Poz-
wala doradcy na zaplanowanie kolejnych spotkan z klientem, zapewnia
lepsze poznanie reakcji klienta w rdznych sytuacjach zyciowych i zawo-
dowych. Uzyskane informacje doradca moze wykorzysta¢ na pomoc
w planowaniu kariery i wyznaczeniu kierunku rozwoju. Moze wtedy kon-
centrowac¢ si¢ na zasobach klienta (tym, co klient posiada), pokazywac
mu sposoby ich wykorzystania, a jednocze$nie rozwija¢ te zachowania,
ktérych klientowi brakuje; np. jesli klient ma sktonnosci do szukania po-
dobienstw, to jego zasobem bedzie, z duzym prawdopodobienstwem,
umiejetnos¢ wspotpracy 1 dostosowywania si¢ do pracy zespotu. Planujac
z takim klientem mozliwe zmiany mozna kierowac¢ jego relacje spoteczne
na poszukiwanie réznic, co da mu szans¢ na podejmowanie samodziel-
nych decyzji, dostrzeganie wtasnej indywidualnosci w zespole, zwigksze-
nie poczucia osobistej skuteczno$ci w sytuacji kierowania, itp. Dzigki
takiej pracy klient bgdzie rozwijat si¢ ,,petniej”, podobnie jak czlowiek,
ktory jest wzrokowcem, a dzigki odpowiednim ¢wiczeniom zaczyna
korzysta¢ z kanatu stuchowego 1 kinestetycznego. Dopiero wtedy zwigk-
szamy $wiadomos$¢ naszych doznan, zachowan, reakcji. Pozwala nam to
na lepsze i pehiejsze funkcjonowanie w rzeczywistosci, podejmowanie
skutecznych decyzji i wyboroéw, rowniez o charakterze zawodowym.
Stosowanie kategorii diagnostycznych umozliwia doradcy koncentracjg
na relacji z klientem (uwazna obserwacja i aktywne stuchanie), lepsze
poznanie i zbudowanie kontaktu oraz profesjonalne przygotowanie kolej-
nych spotkan.

Poznajac swoich klientoéw doradca moze analizowaé kategorie dia-

gnostyczne w oparciu o zamieszczony ponizej Arkusz do analizy katego-
rii diagnostycznych.
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ARKUSZ DO ANALIZY KATEGORII DIAGNOSTYCZNYCH
(na podstawie J.K. Zeiga)
Zrédlo: Polski Instytut Ericksonowski, warsztaty dla doradcéw zawodowych, 2006.

Przeczytaj podane kategorie diagnostyczne i1 zaznacz na osi cechy swoje-
go klienta, tak jak go w tym momencie spostrzegasz. Zwr6¢ uwage na
kategorie opisowe (Analogie, Warto$ci klienta). Zaplanuj kierunek zmian
zgodnie z kategoria VIII.

I. UWAGA
Skierowana do wewnatrz / Skierowana na zewnatrz
Zogniskowana / Rozproszona

II. PRZETWARZANIE ZDARZEN

Wyolbrzymianie / Redukowanie
Linearne / Mozaikowe

Sposob przetwarzania zdarzen przez klienta:

e Dodaje
e Pomija
e Zmienia

III. RELACJE SPOLECZNE

Najstarszy — Sredni — Najmtodszy

Wie$/Miasto
Obwinia siebie / Obwinia otoczenie
Stawia si¢ wyzej / Stawia si¢ nizej
od innych od innych
Szuka podobienstw / Szuka réznic
Potwierdza normy / Podwaza normy

11



IV. PREFEROWANY SYSTEM REPREZENTACJI

Wzrokowy/Stuchowy/Kinestetyczny

V. ENERGIA

Pochtania / Emituje

VI. SYSTEM WARTOSCI KLIENTA

Podstawowe preferencje okreslone w czasie rozmowy na temat wartosci.
Pomocne sg tez kwestionariusze wartosci

VII. ANALOGIE

Skojarzenia doradcy na temat klienta: z jakim obrazem, zwierzgciem,
postacia z filmu, bohaterem ksiazkowym, dniem tygodnia, pora roku,
kojarzy si¢ klient. Nalezy stworzy¢ liste skojarzen 1 wybra¢ z niej TRZY,
ktére wydaja sig najlepiej opisywac klienta.

VIII. PREFEROWANE PRZEZ DORADCE

Wypisz te kategorie diagnostyczne, ktore wydaja Ci si¢ pomocne w Twojej
pracy lub jestes w stanie fatwo je okresli¢. Zaznacz je na osi, zgodnie z miej-
scem, jakie wczesniej wybrates (zaobserwowates$) dla danej cechy klienta.

A / Z

IX. PODSUMOWANIE

Sprecyzowany problem klienta

Cel pracy doradczej

Cechy klienta, ktore stanowia zasob w rozwigzaniu problemu
Cechy Kklienta, ktore wyznaczaja kierunek zmian (wymagaja
przesunigcia, aby klient petniej rozwijat swoje umiejetnosci).

12



DO PRZEMYSLENIA:

e Kategorie diagnostyczne preferowane przez doradce: wypisz te kate-
gorie, ktore uwazasz za przydatne w Twojej pracy, lub jestes w stanie
tatwo je okreslic.

e Jakie kategorie sq dla Ciebie trudne do okreslenia? Co moze byc zro-
dtem tych trudnosci?

o Sprobuj by¢ w takiej relacji ze swoimi klientami, aby obserwowac ich
zachowania przez pryzmat podanych kategorii diagnostycznych. Jakie
zmiany zaszly w Twoich relacjach z klientami?

KIEDY W ROZMOWIE DORADCA KIERUJE SW0JA UWAGE
W STRONE KLIENTA I NIE JEST NASTAWIONY
NA NATYCHMIASTOWE ROZWIAZANIE PROBLEMU,
JEST DUZA SZANSA, ZE KLIENT POCZUJE SWOJA WARTOSC
1 ZACZNIE DZIAEAC

2.  Wskazania do uwzglednienia systemu w procesie
doradzania

W koncepcjach sytuacyjno-socjologicznych i psychologiczno-roz-
wojowych dotyczacych rozwoju zawodowego zwraca si¢ uwage na
relacje ,,cztowiek — §rodowisko” (Herr, Cramer, 1984). Poszukuje si¢ od-
powiedzi na pytanie: jak funkcjonuje jednostka w systemie, czyli w ukta-
dzie wzajemnie oddziatujacych na siebie elementéw. Cztowiek moze by¢
elementem roznych systemow: rodziny, kregu towarzyskiego, organizacji,
kregu zawodowego, itd. Zgodnie z ogdlna teorig systemoéw (por. Grze-
siuk, 1987, Radochonski, 1984) przyjmuje sig, ze jednostka aktywnie
oddziatuje na osoby, z ktorymi nawiazuje interakcje i sama takze podlega
oddziatywaniom ze strony tych osob. Aby zrozumie¢ zachowania jed-
nostki nie mozna ich rozpatrywaé¢ w oderwaniu od kontekstu spotecznego,
w jakim si¢ pojawiaja. W procesie doradzania coraz czgsciej istotne staje
si¢ uwzglednianie sytemu rodzinnego. Umozliwia to obserwowanie
zachowan jednostki w szerszym kontekscie.
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Przypadek Antka:

Antek konczyt wilasnie gimnazjum i zglosit sie do doradcy zawodo-
wego. W zasadzie chodzito mu tylko o informacje dotyczqcq Srednich
szkot gastronomicznych. Gotowanie byto jego prawdziwg pasjq. Chiopiec
doktadnie potrafit wyobrazi¢ sobie swoj przyszly zawod, planowat z fan-
tazjq swojq przysztos¢, ale umial rowniez oceniac realnie wlasne mozli-
wosci i precyzowac cele. Mial jednak inny problem, a poszukiwanie in-
formacji bylo jedynie , kotem w worku” i pretekstem do skierowania
uwagi doradcy na swojq osobe.

Mama Antka nie zgadzata sie z jego pomystami i nawet nie chciata
juz o nich stysze¢. Uznata, ze syn pdjdzie do liceum, a potem na studia
prawnicze. Takie plany mieli z tatq od czasu, gdy maly Antek pojawit sie
w ich rodzinie, odkaqd uzyskali kwalifikacje, aby sta¢ si¢ rodzing adopcyjnq.
Przysztos¢ chiopca zostata precyzyjne zaplanowana i wpisala si¢ tak moc-
no w plany rodzinne, ze obraz prawdziwych umiejetnosci i zdolnosci chiop-
ca stat sie zupetnie niewazny. W domu panowata trudna atmosfera, petna
konfliktow, nakazow i wymagan. Rodzice adopcyjni oczekiwali spetnienia
ich marzen, a wlasciwie fantazji, chlopiec buntowal si¢ i nie zamierzat
przyvktadaé do nauki. ,, Mama histeryzuje, a tata to juz sie nawet nic nie
odzywa, moze on jest troche po mojej stronie” — zastanawiat si¢ Antek ...

Ciekawe, jak doradca zaplanuje kolejne spotkania, w tej nie tatwe;j
dla siebie i dla klienta sytuacji. Czytelnik moze pokusi¢ si¢ o zastanowie-
nie nad sposobem pracy i postawieniem siebie w roli doradcy. Jedno
z kluczowych pytan powinno brzmie¢: z kim prowadzi¢ kolejne rozmowy
doradcze 1 czy istnieja przestanki do uwzglednienia systemu rodzinnego
w spotkaniach z doradca?

Rozwo6j naukowych podstaw doradztwa zawodowego wiaze si¢
z powstawaniem koncepcji rozwoju 1 wyboru zawodu. Badacze staraja sig
okresli¢ determinanty decyzji edukacyjnych i zawodowych. Gtownym
obszarem zainteresowan Anne Roe jest wptyw relacji rodzinnych na roz-
wo0j osobowosci i1 kariery zawodowej (Banka, 1995). Analizujac czynniki
rodzinne wplywajace na rozwoj i preferencje zawodowe Roe opracowata
schemat obrazujacy stosunki pomig¢dzy rodzicami i dzie¢mi w okresie
wczesnego dziecinstwa (rys. 1).
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Rysunek 1. Postawy rodzicielskie a kategorie zawodowe wedlug A. Roe

Zrodto: Gladding, 1994, str. 167.

Orientacja na osoby: Orientacja na rzeczy:

I —ustugi V — natura

II — biznes VI - nauka

III — organizacja VII - kultura

IV — technologia VIII — sztuka i rozrywka

Podstawowym wymiarem jest wymiar emocjonalny, ktérego krance
okreslaja chtéd 1 ciepto. Ksztattuja one trzy rodzaje relacji rodzic — dziec-
ko (Gladding, 1994).

Pierwsza z nich charakteryzuje si¢ emocjonalna koncentracjg
na dziecku. Moze przybiera¢ jedna z dwoéch form: ochraniania czyli
nadopiekunczosci, kiedy rodzice robia dla dziecka zbyt wiele naktaniajac
je w ten sposob do uleglosci, zalezno$ci, lub wymagan, kiedy warunkiem
pozyskania uwagi rodzicéw sa osiagnigcia dziecka.
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Relacja druga to unikanie dziecka. Wyro6znia si¢ tu rowniez dwie
formy: zaniedbanie dziecka, kiedy rodzice staraja si¢ zaspokoié potrzeby
dziecka w ograniczony sposob i1 odrzucenie dziecka, kiedy rodzice nie
podejmuja zadnych wysitkéw, w celu zaspokojenia jego potrzeb.

Trzecim rodzajem relacji rodzice — dziecko jest akceptacja
dziecka. Moze mie¢ charakter przypadkowy, dorazny lub kochajacy.

Wsréd wymienionych postaw Roe rozroznita z jednej strony
zachowania rodzicow sprzyjajace ksztaltowaniu si¢ u dziecka nasta-
wienia na ludzi (zachowania opiekuncze i1 wymagajace), z drugiej
postgpowania sprzyjajace nastawieniu na rzeczy — postawa unikania
i przypadkowej akceptacji. W dalszych rozwazaniach Roe zajgla sig
wplywem postaw rodzicielskich na preferencje zawodowe (rys. 1). Oka-
zuje si¢, na przyktad, ze zainteresowania stuzbami spotecznymi wiaza
si¢ na og6l z nastawieniem na innych — z mito$cia, lub nadopiekunczo-
$cig wobec dziecka, ale takze moga by¢ wynikiem chlodu uczuciowego,
nadmiernych wymagan, nastawien obronnych. Zainteresowanie technika
Roe wiaze z beztroskim traktowaniem dziecka opartym na akceptacii,
natomiast zainteresowanie naukami przyrodniczymi — z odrzuceniem
1 chlodem emocjonalnym wobec dziecka. Reasumujac, jednostki u kto-
rych dominuje orientacja na osoby, wybieraja zawody zgodnie z pre-
zentowanymi przez nie zainteresowaniami spolecznymi, wymagajace
zdolnosci werbalnych (handel, ustugi, zawody zwiazane z kultura,
artystyczne), a takze czgsciowo zawody zwiazane z zarzadzaniem
1 organizacja. Natomiast osoby, u ktorych widzimy orientacj¢ na rzeczy,
wybieraja zawody techniczne, przyrodoznawcze, lub zawody wolne
(Paszkowska, 2003).

Na przyktadzie koncepcji Roe uwzglednienie w sytuacji Antka kon-
tekstu rodzinnego jest teoretycznie uzasadnione. Prowadzac i planujac
rozmowy doradcze warto rowniez mie¢ na uwadze przestanki wynikajace
z praktyki psychologicznej i doradcze;.

Wskazania do uwzglednienia systemu w doradztwie indywi-
dualnym wynikajace z praktyki:

e Klient jest wyraznie i bezposrednio zalezny od systemu (roOwniez
prawnie lub ekonomicznie — tak jak Antek);

e Klient podczas spotkan lokuje przyczyng swoich probleméw w sys-
temie 1 poswigca systemowi znaczng czg$¢ czasu 1 uwagi (podobnie
jak Antek);
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e Pierwszy kontakt z doradca (réwniez telefoniczny) podejmuje inna
osoba niz klient (np. zona dzwoni do doradcy, aby ten spotkal sie¢
z m¢zem, ktory wlasnie stracit prace);

e Na spotkanie z doradca przychodzi wigcej niz jedna osoba (np. mat-
zonek czeka w poczekalni, lub w samochodzie);

e Jedli doradca przewiduje, ze zmiany w obszarze zawodowym klien-
ta spowoduja powazne zmiany w systemie (tak jak w przypadku
Antka, niezaleznie od decyzji, co do wyboru zwiazanego z dalsza
edukacja);

e Jesli doradca na podstawie swojej wiedzy teoretycznej i swojego do-
$wiadczenia uzna to za stosowne (np. oprze si¢ na koncepcji nauko-
wej Roe).

Praca z systemem rodzinnym klienta, w czasie prowadzenia roz-
moéw doradezych, wymaga od doradey zawodowego dobrego przygotowa-
nia merytorycznego (znajomosci teoretycznych koncepcji systemowych
wspierajacych proces) 1 do$wiadczenia praktycznego. Nalezy réwniez
pamigta¢ o nie przekraczaniu swoich kompetencji i prowadzi¢ rozmowy,
majac na uwadze cel pracy i kontrakt zawarty z klientem. Doradca nie
zawiera kontraktu terapeutycznego, nie zajmuje si¢ glteboka analiza oso-
bowosci i zmianami w tym obszarze. Moze natomiast wspieraé rozwdj
swoich klientow kierujac ich (jesli jest taka konieczno$¢) do innych spe-
cjalistow.

Uwzglednienie systemu w pracy z klientem, nawet jesli wydaje si¢
konieczne, nie zawsze jest fizycznie mozliwe (np. brak zgody cztonka
rodziny). Istotne jest wtedy, aby doradca planujac kolejne rozmowy
z klientem wtaczat do nich problematyke zwiazana z uwarunkowaniami
rodzinnymi (lub innymi determinantami systemowymi) w taki sposob,
aby klient potrafit je uwzglednia¢ przy wprowadzaniu zmian. Poradnic-
two zawodowe rozwija si¢ obecnie w kierunku doradztwa spotecznego,
zyciowego 1 zawodowego, zwigksza si¢ zatem zakres problemow, z kto-
rymi klienci trafiaja do doradcy. Oznacza to réwniez, ze doradcy musza
stale podnosi¢ swoje kwalifikacje 1 umiejgtnosci zwlaszcza w doradztwie
indywidualnym.
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DO PRZEMYSLENIA:

e Zastanow sie, jakie umiejetnosci pozwalajq Ci w procesie doradzania
uwzgledniaé uwarunkowania systemowe, a co Ci przeszkadza, lub ja-
kich kompetencji Ci brakuje?

e Jakie czynniki/uwarunkowania systemowe mialy wplyw na Twojq
edukacje i rozwoj zawodowy?

KIEDY TRAKTUJEMY Z SZACUNKIEM RODZINE KLIENTA
I NIE STAJEMY SIE DLA NIEGO ,, LEPSZYMI RODZICAMI”
MOZE ON SPOKOJNIE OTWIERAC SIE NA SWOJE ZASOBY

3. Tworzenie kontraktu doradczego — jak wykorzysta¢
w rozmowie doradczej 5 krokow J. Enrighta

Zawieranie kontraktu jest podstawa nawiazywania relacji z klien-
tem. Umowy/kontrakty zawierane sa pomigdzy nauczycielami i uczniami,
pracownikiem 1 pracodawca, terapeuta i klientem, rodzicami 1 dzie¢mi.
W zaleznosci od typu relacji tre$¢ kontraktu moze by¢ rézna.

W tym miejscu zajmiemy si¢ metoda, lub $cislej procedura tworze-
nia kontraktu doradczego. Tre$¢ kontraktu bedzie przedmiotem rozwazan
w Czgéci II, w rozdziale dotyczacym etapow rozmowy doradcze;.
Zaprezentowany ponizej schemat 5 krokéw J. Enrighta jest narzedziem
przydatnym w pracy z kazdym klientem, a szczegdlnie wtedy, gdy
w relacji doradczej pojawia si¢ opor, niechg¢¢ do przejawiania inicjatywy
1 ponoszenia przez klienta odpowiedzialnosci.

Tworzenie kontraktu wedlug J. Enrighta

Ponizszy schemat koncentruje si¢ gtownie na problemie odpowie-
dzialnosci klienta w procesie pracy doradczej i podwaza przekonania
klienta dotyczace jego ,,wyjatkowo trudnej sytuacji” (np. bycia osoba
bezrobotna) oraz zwiazanych z ta sytuacja jego szczegdlnych cierpien.
Pozwala tez na stopniowe likwidowanie postawy roszczeniowej klienta.
Chociaz zawieranie kontraktu odbywa si¢ podczas pierwszego spotkania
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z klientem, to nalezy pamigtaé, ze kazdy krok moze zajac¢ od kilku minut
do kilku spotkan.

KROK PIERWSZY:

Klient powinien uznaé, ze poszukiwanie pomocy doradcy i wej-
$cie w sytuacj¢ doradcza jest jego Swiadomym wyborem. Zasada
ta dotyczy jednego z celow pracy doradcy: zwigkszenia zakresu
swiadomych dziatan klienta. Wielu klientéw zglaszajacych si¢ do
doradcy oczekuje gotowych rozwiazan (np. wskazania miejsca pra-
cy) i unika przejecia odpowiedzialnosci. Procedura pierwszego kro-
ku ma doprowadzi¢ do sytuacji, w ktorej klient méwi: ,.Jestem tu
z wlasnego wyboru”. Doradca pracuje z klientem nad zgloszonymi
przez niego problemami i nie powinien akceptowac argumentacji
typu: przystata mnie tu Pani z drugiego pigtra, kurator kazat mi tu
przyjs¢, przystat mnie tu kolega, zona powiedziata, ze mam wresz-
cie i8¢ do jakiej$ pracy, to przyszedtem. Doradca rozmawia z klien-
tem o tym, co od niego ustyszal, kierujac go stopniowo w strong
dostrzegania wlasnego JA i udziatu osobistych wyborow w zgto-
szeniu si¢ do pracy doradczej. Mozna tez zaproponowac klientowi,
aby opowiedziat jakie skojarzenia, wrazenia wywiera na nim osoba,
ktéra na pytanie doradcy: ,,Co Panig tu sprowadza?”, odpowiada:
»Kolezanka powiedziata, ze przyszly juz tu wszystkie kobiety bez-
robotne z naszego osiedla, to jestem ...”.

KROK DRUGTI:

Doradca ustala jaki jest rzeczywisty problem klienta i okresla

istote problemu. W drugim kroku doradca zastanawia sig, czy jego

dotychczasowe interwencje dotycza witasciwego problemu. Anali-

zuje z klientem ,,0 co tu wlasciwie chodzi?”. Typowe pytania, kto-

re prowadza do wyodrgbnienia problemu dotycza kierunku zmian

w zyciu zawodowym klienta:

— Co chce Pan zmieni¢ w swoim zyciu zawodowym?

— Co najbardziej Panu przeszkadza w obecnej pracy zawodowe;j?

— W czym najbardziej przeszkadza Panu, Ze, ... np. Pana cele za-
wodowe powoduja ciagte zmiany pracy ...?
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— Co spowodowalo, ze chce Pan rozmawia¢ wiasnie o ... np. odej-
$ciu z rodzinnego biznesu ...?7

— Skad taki pomyst, ze, np. nie zastuguje Pan na prace zgodna
z Pana kwalifikacjami?
Po czym Pan pozna, ze Pana ... np. pozycja w zespole wspot-
pracownikow ulegla zmianie?
Doradca powinien pamigta¢, ze nie ma tu miejsca na wlasne
domysty 1 interpretacje. Problem pochodzi z doswiadczen klien-
ta, trzeba uwaznie stuchajac wypowiedzi i obserwujac zachowa-
nia (np. wedlug kategorii diagnostycznych) sprecyzowac jego
istote i cel porady.

KROK TRZECT:

Analiza mozliwosci rozwigzania problemu. Jezeli klient uwaza, ze
problem jest nierozwiazywalny — ma racje¢. Przypomnijmy, ze doradca
jest specjalista od metody, klient od tresci wlasnego dziatania. Jezeli
doradca nadal bedzie chcial si¢ zajmowaé takim problemem napotka
na bardzo silny opér ze strony klienta. Zamiast nieskutecznie upiera¢
si¢ przy swoim poszukaj razem z klientem tego, co rokuje wigksze
nadzieje na rozwiazanie, nad czym w danym momencie mozna pra-
cowac.

KROK CZWARTY:
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Przeciwdzialanie zakwestionowaniu osoby doradcy. Opor klientow
przejawia si¢ migdzy innymi w szukaniu u doradcy mankamentow,
aby unikna¢ zajmowania si¢ wtasnym problemem. Doradca moze za-
da¢ klientowi kilka szczegdtowych pytan dotyczacych spostrzegania
przez klienta swojej osoby, sytuacji doradzania, oczekiwan co do
zmian. Moga to by¢ np. takie pytania:
Jak si¢ Pani wydaje, czy jestem doradca, z ktérym chce Pani pra-
cowac¢ nad zmianami w swoim zyciu zawodowym?
— Jak Pani si¢ wydaje, jaka powinna by¢ osoba, z ktéra chetnie roz-
wiazywataby Pani swoje problemy?
— Kiedy Pani tu szta, to jaka Pani miala my$l, na temat osoby,
z ktora chce Pani pracowac?
— Jak Pani wyobrazala sobie miejsce, w ktérym pracuje doradca?



Zwykle sama rozmowa na ten temat rozwiazuje problem, a klient

umacnia si¢ w $wiadomym przekonaniu, ze sam moze dokonywac wyboru.

KROK PIATY

4.

Dyskontowanie wtérnego zysku. W tym kroku klient powinien
uswiadomi¢ sobie, jakie konsekwencje bedzie miata zmiana zachowa-
nia prowadzaca do rozwiazania problemu. Co si¢ stanie, kiedy znik-
nie problem? Jak zmieni si¢ wtedy Zycie klienta? Mozna np. zapytac
klienta, co si¢ stanie, kiedy znajdzie pracg? Ciekawe, jak bedzie wy-
gladat bilans strat 1 zyskow?

DO PRZEMYSLENIA:

Zbuduj z kilkoma swoimi klientami kontrakt wedfug procedury
5 krokow. Zastanow sie jak zmienilo to sposob prowadzenia przez
Ciebie rozmow doradczych?

Jakie roznice w realizacji kolejnych krokow kontraktu zauwazasz po-
miedzy swoimi klientami?

ZEBY SKUTECZNIE ROZWIAZAC PROBLEM
TRZEBA POSWIECIC WIELE CZASU
NA JEGO DOBRE SPRECYZOWANIE, ALE TO SIE OPEACA

Kiedy klient rezygnuje

Przypadek Agaty:
Agata pracuje jako doradca od 7 lat. Bardzo lubi swojq prace i ma

wielu klientow. Sama chetnie si¢ uczy i zdobywa nowe umiejetnosci. Jest
przekonana, ze swoim klientom powinna dostarczac¢ wielu przyjemnych
doswiadczen, bo przeciez majq taki ciezki los! Agata czesto tez styszy od
starszych kolezanek i od swojej szefowej, zZe kazdy klient ma wyjs¢ od do-
radcy usatysfakcjonowany i zadowolony ... Agata zwykle duzo czasu po-
Swieca pracujqc nad dobrym samopoczuciem klienta, bardzo stara sie
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likwidowac jego stany przygnebienia i smutku. Najchetniej jednak nie
rozmawia o trudnych emocjach, jakby sama zaprzeczala ich istnieniu.
Ostatnio Agata zauwazyta, zZe znaczna czes¢ jej klientow przepada bez
wiesci lub rezygnuje ze spotkan, podwazajqc ich sens i skutecznosc. Po-
myslata o zwyktym zbiegu okolicznosci, ale wkrotce zaczeta niepokoi¢ sie
takq sytuacjq. Podobnie jak jej klienci tracita wiare we wiasny sposob
pomagania i doradzania ... I jeszcze te ktopoty z 11-letnim synem, ktory
nie chce si¢ uczyé, jest taki mato aktywny i oprocz komputera chyba nic
go nie interesuje ...

O czym nie wiedziata Agata?

W praktyce psychologicznej, pedagogicznej, doradczej zwraca si¢
uwage na czynniki prognozujace mozliwo$¢ wycofania si¢ klienta z pro-
cesu przed zrealizowaniem ustalen zawartych w kontrakcie.

Czynniki prognozujace rezygnacj¢ z pracy nad zmiana:

e Proces doradczy przebiegat mato intensywnie i klient przestal wie-
rzy¢, ze moze nastapi¢ jakakolwiek zmiana (tak bylo w przypadku
Agaty — kiedy doradca koncentrowatl si¢ na jednorodnych doznaniach
klienta)

e Proces przebiegal bardzo intensywnie i klient zostat obciazony wie-
loma do$wiadczeniami, ktorych nie miat czasu zintegrowac (zbyt du-
zy dysonans poznawczy)

e Klient nie byt przekonany, ze wtasnie ten doradca moze mu pomoc
(np. wowczas, gdy powodem przyjecia metody pracy z klientem byt
mechanizm uzalania si¢ Agaty)

e Nastapita duza rozbiezno$¢ pomigdzy oczekiwaniami klienta a moz-
liwo$ciami doradcy, (np. klient oczekiwatl zmiany, a Agata skupiala
si¢ na dostarczaniu mu przyjemnych doswiadczen)

e  Wystepowaly znaczne roznice postaw oraz systemow wartosci klienta
i doradcy

e W naturalny sposéb klient przezywal zmiany nastroju, opor, trudne
emocje, (a Agata swoim sposobem pracy zaprzeczata takim uczuciom)

e Oczekiwania doradcy, ze praca zostanie zakonczona (jak u Agaty,
kiedy nieswiadomie byla bardziej zajeta myslami o problemach
Z synem).
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Znajomos$¢ tych przestanek umozliwia doradcy zmiang sposobu
pracy z klientem, a takze zmniejszenie poczucia odpowiedzialnosci
w przypadku rezygnacji klienta z udziatu w spotkaniach. Istnieniu niekto-
rych czynnikow nie uda si¢ zapobiec, klienci odchodza i rezygnuja. Warto
jednak wiedzie¢ dlaczego. Doradca powinien wtedy dokonaé analizy
pracy z klientem. Najlepiej zrobi¢ to w grupie superwizyjnej lub w ko-
lezenskiej grupie wsparcia. W przypadku Agaty — glowna przyczyna
rezygnacji klientow byto opieranie rozmoéw doradczych na dostarczaniu
wylacznie przyjemnych do$wiadczen i silne przekonanie doradcy, Zze po-
winno si¢ unika¢ trudnych emocji. Doradca stosowat tez bariery polegaja-
ce na uzalaniu si¢ i1 zaprzeczaniu tworzac atmosferg tabu, co powodowato,
ze klienci chronili siebie poprzez wycofanie i rezygnacje.

DO PRZEMYSLENIA:

e Zastanow sie, jak Ty radzisz sobie z trudnymi emocjami swoich klien-
tow?

e Przypomnij sobie klienta, ktory przezywal szczegolnie silnie trudne
emocje: smutek, zal, przygnebienie. Jak wtedy zareagowales, co do-
ktadnie zrobites, co powiedziales do klienta?

KIEDY BUDZISZ SIE RANO I CZUJESZ SMUTEK POTRAKTUJ
GO Z SZACUNKIEM, GDYZ INFORMUJE CIE O CZYMS WAZNYM
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Czesc 11
Rozmowa doradcza jako
kluczowa umiejetnos¢ doradcy zawodowego

Przedmiotem cze$ci II beda umiejetnosci, jakie powinien posiadac
doradca i jego rola w kolejnych etapach rozmowy doradczej. Chodzi tu
glownie o kompetencje zawodowe doradcy zwigzane z nawiazywaniem
1 utrzymaniem kontaktu z klientem oraz wykorzystywaniem w rozmowie
narzedzi skutecznej komunikacji. Wazne sa tu rowniez umiejgtnosci radze-
nia sobie z trudnymi momentami wystgpujacymi w procesie doradzania,
kiedy np. spada motywacja, lub brak jest gotowosci do zmiany. Czytelnik
moze zapozna¢ si¢ W tej czgsci zarOwno ze strona techniczng prowadzenia
rozmowy jak i tresciami, jakie powinny by¢ poruszane z klientem.

1. Rozmowa doradcza — etapy pracy z klientem

Przypomnijmy, ze rozmowa doradcza jest tu rozumiana jako proces
pracy z klientem, a nie jednorazowy akt pomocy. Od obu stron wymagane
jest zaangazowanie w ta relacjg. W pierwszej kolejnosci doradca jest od-
powiedzialny za nawiazanie kontaktu i stworzenie atmosfery bezpieczen-
stwa podczas rozmowy. Poczatkowo klient nie mysli o potrzebie zmiany,
poniewaz nie uswiadamia sobie prawdziwych zrodetl swoich problemow.
Koncentruje si¢ zwykle na tym, co mu najbardziej przeszkadza i jest od-
zwierciedleniem bolesnej dla niego rzeczywistosci (np. wtasnie stracitem
pracg, po raz kolejny spadlem z wysokiego stanowiska; skonczytam stu-
dia i mam pracg, niby dobra, ale nie jestem z niej zadowolona; odesztam
z pracy, bo atmosfera mobbingu byta nie do wytrzymania; szukam jakiej-
kolwiek pracy, bo po urlopie wychowawczym nie pracowalam w zawo-
dzie pielggniarki przez 8 lat).

Nawet jesli klient wie, ze zmiana jest potrzebna, to najczesciej jest to
zmiana odmienna od tej, ktorej naprawde potrzebuje 1 zwykle nie dotyczy
jego samego (np. powinny si¢ zmieni¢ przepisy, to pracodawcy beda sza-
nowa¢ pracownika; szef nie moze miec takiej wladzy, zeby tak od razu
zwalnia¢ ludzi; to maz chciat, zebym opiekowata si¢ dzie¢mi, a teraz nie
mamy z czego zy¢). Prochaska i Norcross (1994) nazywaja t¢ poczatkowa
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faz¢ etapem chaosu/zamieszania. Kolejna faza to — zdaniem autorow
— etap namystu/rozumienia swoich problemow. Nastapitlo odreagowanie
emocji, zmniejszyto si¢ napigcie i klient u§wiadamia sobie, co powinno si¢
zmienic, ale nie jest jeszcze gotowy zmiany tej realizowac. Etap przygoto-
wania do dzialania nast¢puje wtedy, gdy klient podejmuje decyzje o kon-
sekwentnym wprowadzaniu zmian w swoim zyciu. Wyraza si¢ to zardwno
w zachowaniu i postawie zewngtrznej, jak i w postanowieniu zaangazo-
wania dostatecznej ilosci energii dla kontynuowania nowych zachowan.
Etap utrzymania zmiany konczy prace z klientem. Klient kontynuuje
zmiany zapoczatkowane w procesie doradzania i stara si¢ zapobiegaé
pojawianiu si¢ starych, nie przystosowawczych wzorcéw zachowan.

Doradca towarzyszac klientowi w zmianie petni okre$long rolg¢ na
kazdym z wymienionych etapow, co ilustruje tabela 1.

Tabela 1. Etapy pracy z klientem (na podstawie Prochaska,
Norcross, 1994)

ETAP ROLA DORADCY
ETAP CHAOSU, Wspieranie angazowania si¢ klienta, obserwacja za-
ZAMIESZANIA chowan wedtug kategorii diagnostycznych, budowa-

nie zaufania poprzez tworzenie kontraktu i okreslenie
celu pracy. Okazanie zrozumienia, co do przezywa-
nych przez klienta emocji. Wyodrgbnienie problemu.

ETAP NAMYSLU, Precyzowanie problemu, praca z ewentualnym opo-
ROZUMIENIA SWOICH |rem klienta, ustalanie kierunku zmian i sposobow
PROBLEMOW dziatania. Wzmacnianie motywacji klienta, wspdlne

poszukiwanie zasoboéw. Wzmacnianie aktywnych
zachowan klienta. Weryfikacja celu i ustalenie planu
dzialania — tworzenie projektu.

ETAP PRZYGOTOWANIA | Dawanie klientowi zadan do wykonania i omawianie

DO DZIALANIA sposobu ich realizacji. Dalsze wzmacnianie motywa-
cji 1 energii klienta. Poszukiwanie zrodet wsparcia.
Wykorzystanie zasobow klienta. Praca w obszarze
konsekwencji zmian. Eliminowanie starych wzorcow
zachowan, inicjowanie nowych poprzez wprowadza-
nie ich w praktyke i utrwalanie.

ETAP UTRZYMANIA Zmniejszanie czgstotliwosci spotkan. Utrwalanie zmian.
ZMIANY Monitorowanie kierunku nowych rozwiazan. Zakon-
czenie procesu.
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Na podstawie analizy informacji zawartych w tabeli 1 wyraznie wi-
da¢, ze prowadzenie rozmoéw doradczych wymaga nie tylko znajomosci
sposobdw rozwiazywania probleméw zawodowych klienta, ale rowniez
rozumienia tego, co dzieje si¢ we wzajemnej relacji pomigdzy klientem
a doradca. W przedstawionej koncepcji punktem wyjscia byt Kklient,
jego przezycia i zachowania. Inny sposéb widzenia rozmowy doradczej
(procesu doradzania) uzyskamy, gdy punktem wyjscia begdzie doradca,
jako osoba organizujaca proces i inicjujaca zmiany u klienta. Czytelnik
z tatwoscia bedzie mogl zauwazy¢, ze tak naprawdg réznice w obu pode;j-
Sciach sa pozorne, a poszczegéOlne etapy tatwo si¢ przenikaja, dlatego
podziat ten nalezy uzna¢ jako wyodrebniony dla celow dydaktycznych
— pozwalajacych na pelniejsze zrozumienie sytuacji doradcze;j.

W rozmowie doradczej mozna wyr6zni¢ nastgpujace etapy pracy
(Ho-Kim, Martie, 1999).

ETAP PRZYGOTOWANIA DO ROZMOWY

e Wiedza doradcy na temat koncepcji kariery, wyboru zawodu, uwa-
runkowan wyboréw zawodowych

e Wiedza doradcy na temat podstawowych procedur wykorzystywanych
w pracy z klientem (ABC skutecznego doradzania)

e Umigjetnos$ci interpersonalne i komunikacyjne doradcy

e Wiedza o stylach komunikacyjnych klienta

e Umiejetnos¢ wykorzystywania zgromadzonych w czasie pracy do-
Swiadczen

e Wiedza o zawodach i1 dynamice rynku pracy

ETAP TWORZENIA I ZAWIERANIA KONTRAKTU

Umiejetno$¢ wykorzystania procedury 5 krokoéw Enrighta
Jasne 1 precyzyjne okreslenie celu pracy

Okreslenie form pracy

Znajomo$¢ warunkéw podejmowania pracy z klientem
Ustalenie formalnych warunkéw spotkan doradczych

ETAP POZNANIA

e Obserwacja klienta 1 analiza kategorii diagnostycznych
e Obserwacja swoich reakcji w kontakcie z klientem
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Okreslenie istoty problemu
Weryfikacja oczekiwan klienta

ETAP ZMIAN

Okreslenie kierunku zmian

Analiza mozliwos$ci rozwiazania problemu

Okreslenie sposobow dziatania

Zadania i ¢wiczenia dla klienta przygotowujace do zmiany
Wyodrgbnienie i wykorzystanie zasobow

Wzmacnianie motywacji

Wzmacnianie gotowos$ci do zmiany

Utrwalanie zmian

ETAP ZAKONCZENIA PROCESU DORADCZEGO

Zmniejszanie czg¢stotliwosci spotkan

Wilaczanie innych form pracy (np. udzial w samopomocowej grupie
wsparcia)

Dalsze utrwalanie zmian

Zwracanie uwagi na zapobieganie zachowaniom nieprzystosowaw-
czym i powrotem do dawnych schematéw zachowan (monitorowanie
zmian).

Prosty i przystgpny ,,schemat” rozmowy doradczej zostat zapropo-

nowany w Metodzie Edukacyjnej opartej na do§wiadczeniach francuskich
doradcéw zawodowych ( Ho-Kim, Marti, 1999). Wedlug tej metody roz-
mowa doradcza jest jedna z form pracy z klientem i obejmuje kilka eta-
pow:

ANALIZA OCZEKIWAN I POTRZEB KLIENTA

Uswiadamianie sobie swoich oczekiwan i mozliwosci dziatan
Okreslenie, na jakim etapie procesu doradczego znajduje si¢ klient
(np. czy jest gotowy realizowaé zmiany, czy mozna z nim podjac pra-
c¢ zwiazang z planowaniem?)

Okreslenie stopnia pilnosci rozwiazan

Analiza stopnia motywacji klienta
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USTALENIE RAM PRACY
Wyjasnienie rol
Wyjasnienie uwarunkowan dzialania i sposobéw pracy nad zmiana
u klienta

SPORZADZENIE UMOWY

Okreslenie kolejnych etapéw do przebycia
Ustalenie planu pracy
Ustalenie czgstotliwosci spotkan

W zaleznos$ci od tego w jakiej fazie dziatania znajduje si¢ klient,

moze on przej$¢ w rozmowie przez nastgpujace etapy:
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Poznanie samego siebie i warunkéw otoczenia — np. poznanie cech
bedacych zasobem, ktory utatwi zdobycie zatrudnienia niezaleznie od
czynnikdw zewngtrznych panujacych na rynku pracy, poznanie uwa-
runkowan wlasnych wyboréw zawodowych, poszukanie w najbliz-
szym srodowisku osob, ktdére moga by¢ wsparciem 1 sprzymierzencem
w rozwigzywaniu problemu przez klienta.

Zbudowanie hipotez — wyznaczenie kierunku zmian, okre$lenie
gotowosci do zmiany, poziomu motywacji 1 energii do dzialania,
okreslenie roznych sposoboéw, mozliwosci rozwiazania problemu;
np. tworzenie hipotez dajacych szans¢ na rozwiazanie nast¢pujacych
problemow klienta: Co moge zmieni¢, aby lepiej poczué si¢ w zes-
pole ... Co mogg zmieni¢, aby aktywnie poszukiwaé pracy ... Co
pomoze mi w przetamaniu oporu przed rozmowa kwalifikacyjna
z pracodawcag ...

Zatwierdzenie hipotez — jest to poczatek mozliwosci podjecia dzia-
fan przez klienta i przejgcia odpowiedzialno$ci za zmiany. Klient
zatwierdza te hipotezy, ktére w danym momencie pracy sa mozliwe
przez niego do zaakceptowania i zrealizowania.

Realizacja projektu — klient podejmuje decyzj¢ o realizacji zaplano-
wanych zmian i1 podejmuje konsekwentne dziatania zmierzajace do
rozwiazania sytuacji problemowe;.



Metoda edukacyjna zaktada mozliwo$¢ okreslenia tresci 1 celow ko-

lejnych spotkan doradczych (Ho-Kim, Marti, 1999):

Spotkanie pierwsze — nawigzanie kontaktu z klientem

Zadaniem doradcy jest stluchanie klienta i obserwacja jego zachowan,
pomoc w wyrazeniu potrzeb i oczekiwan, zawarcie umowy i proba
sprecyzowania problemu.

Spotkanie dotyczace poznania samego siebie

Doradca pomaga klientowi w poznaniu jego systemu warto$ci,
motywacji, gotowosci do zmiany, zainteresowan, osiagni¢é, po-
szukujac razem z klientem zasobow pomagajacych w rozwiazaniu
problemu.

Spotkanie dotyczace eksploracji otoczenia

Doradca otwiera przed klientem pole poszukiwan zwiazane z uwarun-
kowaniami $rodowiskowymi. Zachgca klienta do odkrywania w oto-
czeniu sprzymierzencow i zrodel wsparcia.

Spotkanie informacyjne

Doradca pomaga klientowi w zdobywaniu podstawowych informacji
odnos$nie zawodow, grup zawodowych, systemu ksztalcenia, mozli-
wosci podnoszenia kwalifikacji, procedur naboru oraz zrddel samo-
dzielnego zdobywania i przetwarzania informacji.

Spotkanie decyzyjne

Doradca tworzy z klientem listg¢ priorytetow, ustala co jest dla niego
pilne i wazne. Pomaga w okre$leniu zmian i1 konkretyzacji planu dzia-
lania.

Spotkanie ,,kontynuacja — realizacja”

Doradca towarzyszy klientowi w dziataniu, wzmacnia jego moty-
wacje do pokonywania przeszkdd, zacheca do wykorzystywania
odkrytych przez klienta zasobow. Moze tez budowac¢ z klientem no-
wa strategi¢ rozwiazania problemu, przebudowac catos¢, lub czgsé
projektu.

Podsumowujac nalezy stwierdzié, ze niezaleznie od przyjetego

kryterium (klient, doradca, sytuacja doradzania, cel) podziatu pro-
cesu doradzania na etapy, w zaprezentowanych podejsciach mozna
wyodrgbni¢ wspolne elementy. Dotycza one gléwnych obszarow pracy
z klientem. Bez ich uwzglgdniania trudno mowi¢ o zmianie, czy rozwia-
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zywaniu problemow zawodowych 1 osobistych. Wspolne elementy

sprowadzaja si¢ do:

e Nawiazywania i budowania kontaktu — tworzenia kontraktu / umowy

e Precyzowania oczekiwan klienta, lub podazania za jego potrzebami

e Poszukiwania i wykorzystywania zasobow osobistych klienta na kaz-
dym etapie procesu doradzania

e Wzmacniania motywacji i gotowos$ci do zmiany

e Planowania i projektowania zarowno kolejnych rozmoéw doradczych,
jak 1 sposobu dziatania zmierzajacego do zmian u klienta

e Pracy w obszarze wartosci klienta.

Praca w obrebie wspolnych elementow
okresla tres¢ rozmow doradczych

DO PRZEMYSLENIA:

e Zastanow sie, ktory z punktow widzenia sytuacji doradczej jest bliski
Twojemu sposobowi prowadzenia rozmow z klientami?

e Przypomnij sobie prace z roznymi klientami i sprobuj wymienic¢
3 elementy rozmowy doradczej, ktore robisz najchetniej i 3, ktorych
unikasz, lub niezaleznie od etapu pracy pozostawiasz na koniec. Czy
nasuwajq Ci sie jakies wnioski?

NIKOGO JUZ NIE DZIWI, ZE ROZNE PUNKTY WIDZENIA
PROWADZA DO TYCH SAMYCH ROZWIAZAN,
BADZ POSZERZAJA ICH PERSPEKTYWE

1.1. Nawigzanie i utrzymanie kontaktu

Wczesdniejsze rozwazania wyraznie wskazuja, ze stworzenie kon-
traktu doradczego jest poczatkiem wspdlnej pracy i istotnym elementem
wptywajacym na jako$¢ kontaktu z klientem. Kontrakt ma istotne znacze-
nie zarowno dla doradcy, jak 1 podejmowania dalszych dzialan przez
klienta. W kontrakcie wytyczane sa podstawowe warunki wzajemnej
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relacji, precyzowane punkty odniesienia i ustalane granice rozmowy.
Doradca powinien pamigta¢ przede wszystkim o potrzebie przejecia od-
powiedzialno$ci przez klienta, sprecyzowaniu celu i istoty problemu. Jesli
tego nie zrobi, istnieje duze ryzyko, ze praca bedzie powierzchowna i nie
spowoduje zmian w zyciu zawodowym klienta.

Z punktu widzenia doradcy kontrakt jest istotny, poniewaz:
Stawia doradcg w pozycji profesjonalisty, a nie eksperta
Likwiduje roszczeniowe postawy klientow
Utatwia kontakt i zwigksza poziom bezpieczenstwa
Pomaga w zachowaniu granic podczas kolejnych etapow pracy
Ustala ramy pracy i zakres problemu
Utatwia wyjasnienie nieporozumien, dwuznacznosci, pomytek
Pozwala klientowi na zaangazowanie si¢ w proces, co jest celem pra-
cy doradcy.

Z punktu widzenia klienta kontrakt ma znaczenie, gdyz:
Zmniejsza Igk przed ujawnianiem swoich problemow
Pozwala na zorientowanie sig, czego mozna oczekiwac
Zapewnia bezpieczenstwo poprzez ustalenie granic w rozmowie
Jest kluczem do zrozumienia ,,sytuacji rozmowy” 1 istoty procesu
doradczego
Umozliwia podejmowanie decyzji
¢ Buduje relacje oparta na zaufaniu
e Zmniejsza Igk przed zmiang i1 spostrzeganie wigkszosci problemow
w kategoriach ,,tego, co niemozliwe”
e Redukuje zjawisko fiksacji klienta na problemie przesuwajac punkt
cigzkos$ci na wspolne poszukiwanie rozwiazan w dalszej pracy.

Klient zglaszajacy si¢ do doradcy zwykle zadaje sobie pytania: Kto
bedzie mnie przyjmowat? Jak bedzie wygladato spotkanie? Co konkret-
nie bedg musial tam robi¢? Dlaczego mam tam by¢ i czemu ma to stuzy¢?
Ponizsza tabela pokazuje, jak radzi¢ sobie z ukrytymi pytaniami klienta,
jak zwigksza¢ poziom otwartosci i sprawi¢, aby klient mogl zredukowaé
swoj lek, obawy 1 napigcie.
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Tabela 2. Ukryte pytania klienta

Pytania, ktére
moze zadawaé
sobie klient

Ukryte komunikaty klienta

Rola doradcy

KTO?

Kim jest osoba, ktéra mnie
przyjmie? Czy jest to dla
mnie osoba wtasciwa? Co
moze dla mnie zrobi¢? Jaka
postawg przyjmie? (ocenia-
nia, krytyki, osadzania, sank-
cjonowania).

Przedstawia si¢, okresla swoja rolg,
zawiera kontrakt, pamigta o 4 kroku
wedtug J. Enrighta.

JAK?

Jaki przebieg bedzie miato to
spotkanie  (kwestionariusze,
testy, dowody na prowadze-
nie poszukiwan pracy, itp.).

Wyjasnia metody, ustala oczekiwa-
nia, poczatkuje identyfikacje moc-
nych stron (np. fo naprawde wazne,
ze potrafi Pani w tak otwarty sposob
zadawaé pytania, widze osobe, ktora
chce by¢ aktywna itp.). Pamigta
o ustaleniu czgstosci spotkan.

co?

Co konkretnie bedziemy ro-
bi¢? Jakie pytania mi zada?
Czy bede musial opowiadaé
0 swoim zyciu osobistym?
Czy bede musial znéw
wszystko wyjasniac?

W ramach tworzenia kontraktu do-
radca okres§la cel i probuje precy-
zowa¢ z klientem problem. Daje
klientowi czas i pamigta o ustaleniu
odpowiedzialnosci.

DLACZEGO?

Czemu bedzie stuzy¢ to spo-
tkanie? Czy osiagng to czego
potrzebujg? Czy bedzie to
miato jakie$ skutki? (szkole-
nie, zatrudnienie).

Stara si¢ koncentrowaé na tresci
i procedurze kontraktu, podkresla
mocne strony klienta, okazuje zrozu-
mienie jego sytuacji (ale nie uzala
sig). Weryfikuje oczekiwania klienta.
Spotkanie konczy si¢ decyzja klienta,
co do dalszej pracy z doradca.

Zrédio: M.T. Ho-Kim, J.F. Marti (1999, str. 42).

Praktycy podkreslaja, ze do zawarcia kontraktu doradczego ko-

nieczne jest uwzglednienie nastgpujqcych warunkow:

e Problem klienta dotyczy zycia zawodowego. Moze by¢ uwarunkowa-
ny czynnikami psychologicznymi i taczy¢ si¢ z sytuacja osobista
1 spoleczna klienta

e Klient posiada motywacje wewngtrzng do dokonywania zmian w swo-
im zyciu zawodowym

e Doradca moze zachowa¢ neutralno$¢ emocjonalng wobec klienta, co
oznacza brak zaszto$ci, lub zaleznosci relacyjnej (doradca nie przyj-
muje znajomych, rodziny, przelozonych, podwtadnych, nauczycieli
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swoich dzieci, swoich uczniow, kolegéw, osoéb zwiazanych blisko
z obecnym klientem, chyba, ze (w tym ostatnim przypadku) istnieja
przestanki do wiaczenia systemu w prace doradcza

Klient nie korzysta obecnie z pomocy innego doradcy.

Czytelnik zna juz procedurg tworzenia kontraktu, wazne jest takze,

aby w umowie z klientem zostaly zawarte nastgpujqce tresci:

Ustalenie celu spotkan doradczych

Okreslenie form pracy z klientem (np. tylko indywidualne spotkania
doradcze, spotkania indywidualne i warsztaty grupowe, po okreslo-
nym cyklu spotkan grupowych udzial w samopomocowe] grupie
wsparcia)

Ustalenie miejsca spotkan

Ustalenie czasu trwania rozmowy (jedna godzina lekcyjna lub zega-
rowa)

Okres$lenie warunkow odwotania spotkania

Ustalenie czgstotliwos$ci spotkan (np. nie czg$ciej niz raz w tygo-
dniu)

Ustalenie sposobu komunikowania si¢ pomigdzy spotkaniami (mozna
ustali¢ brak kontaktu)

Okreslenie czasu trwania procesu doradczego (wyrazne zmiany naj-
czesciej sa widoczne po 3 miesiacach)

Uzyskanie (lub nie) zgody klienta, na rejestrowanie spotkan
Zobowiazanie doradcy do poufnosci.

DO PRZEMYSLENIA:

Przypomnij sobie zawierane przez siebie kontrakty z klientami. Jakie
tresci bylty wtedy przedmiotem Twoich rozmow?

Sprobuj dokona¢ analizy co jest najtrudniejsze w kontrakcie do przy-
Jjecia przez Twoich klientow, wywotuje dyskusje lub opor?

DOBRY POCZATEK BYWA ZWYKLE
WARUNKIEM DOBREGO KONCA
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1.1.1. Wykorzystanie w rozmowie doradczej
»pozycji shuchania” J. Enrigtha

Stosowanie w rozmowach doradczych réznych pozycji stuchania
wzmacnia kontakt z klientem 1 pozwala uzyskac istotne postgpy w pra-
cy nad zmiang. Jest z jednej strony wyrazem rozumienia potrzeb klienta,
z drugiej intencjonalnie stosowana umiej¢tnoscia wywotujaca okreslo-
ne reakcje 1 zachowania. Wykorzystujac propozycje J. Enrighta doradca
staje si¢ bardziej aktywny w kontakcie 1 nie koncentruje si¢ nadmiernie
na poszukiwaniu rozwigzan. Ma wigksza $wiadomos$¢ prowadzenia
procesu doradczego i wywierania wplywu, ale dziala w sposob po-
sredni. Stosowanie pozycji stuchania powoduje wzrost zaangazowania
klienta i otwiera przed nim rézne obszary zmian i rozwoju. Wybor
przedstawionych ponizej pozycji stuchania zalezy od tego, co chcemy
osiagna¢, uswiadomi¢, odzwierciedli¢, zmieni¢ w czasie spotkania
z klientem. Nie stanowia wigc one gotowej procedury do zastosowania
w kolejnosci od pozycji ,,0 do 8.” Nalezy rowniez pamigta¢, ze mamy
naturalna sktonno$¢ do postugiwania si¢ jakas okreslona pozycja
stuchania, a unikania innych. Zalezy to od cech naszej osobowosci,
a $cislej stylu komunikacji.

Tabela 3. Pozycje stuchania wedlug J. Enrighta

AKTYWNOSC ;

POZYCJA DORADCY PRZYKLADY | ZALOZENIA | KOMENTARZ
Uwaga skiero- | Osoba stuchaja- | Im mniej sygna- | Doradca uwol-
wana maksy- | ca pozostaje 16w od stucha- | niony od ko-
malnie na kli- | caly czas twarza |jacego, tym nieczno$ci reak-
enta. Pozycja |w twarz zroz- |bardziej klient | cji lepiej stucha.
otwarta. Pow- | modwca, zacho- |reaguje na Widzialnos¢
strzymujemy | wuje spokojng, |sygnal. Klient |twarzy stuchaja-

Pozycja ,,0” | si¢ od werbal- | niezmienna przekonuje sig, |cego stanowi
zerowa |nych iniewer- |ekspresje. Ze moze sam czynnik pobu-
balnych reakcji. pokonac¢ trud- dzajacy i moty-
no$é. Klient wujacy.
odkrywa obsza-
ry niepewnosci,
gdzie oczekuje
wsparcia.
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AKTYWNOSC

POZYCJA DORADCY PRZYKLADY | ZALOZENIA | KOMENTARZ
Uwaga doradcy | Doradca infor- | Oznaki powsta- | W ten sposob
skierowana jest | muje klienta jace w ciele stu- | mozemy pow-
na siebie, $ledzi | o zmianach chajacego sa strzyma¢ intelek-
on wewngtrzny | w odczuciach, wskaznikiem tualna refleksje
proces energe- | zainteresowaniu, | zaangazowania | klienta. Moze to

Pozycja ,,1” tyczny i rezo- | np. .porl.lszyko klienta. byé trudne dla

zaanga i”o- nans z méwia- | mnie, kledy Pan khﬁn‘m w sytl}—

wania cym. to powiedziat, acji doradczej.
trafita do mnie Wymaga dos-
ta uwaga, w tym, wiadczenia
co teraz stysze i treningu. Po-
czuje wigksze glebia kontakt.
natgzenie. Ogniskuje uwage
na odczuwaniu.
Doradca dazy | Prosze uzy¢ Pojgcia stosowa- | Mowienie
do usunigcia czasu terazniej- | ne przez klienta |w stary, utarty
utartych zwro- | szego, prosze¢ sg sztywne. sposob moze
tow jezyko- zamienic rze- Zmiana wypo- | przykry¢ i skon-
wych. Zacheca | czownik na cza- |wiedzi inicjuje | trolowaé wyta-
Pozycja ,2” do réznych 3 §ownik, cotu proces innych niqj acy si¢ praw-
nowoéé’i form percepcji |jest dla Pana zmian. Wypo- dziwy problem,
i ekspres;ji. nowe i niezwy- | wiedzi odkrywa- | lub przykry¢
Wyszukuje kte, co Pana tak |ja w nowy spo- | wylaniajace si¢
wlasne poczu- | poruszylo w tym |séb to co jest uczucie.
cie ozywienia. |zdaniu. prawdziwe i rze-
czywiste, a nie
schematyczne.
Doradca pow- | Doradca powta- | Wiasne wypo- | Pozycja ta wy-
tarza dostow- | rza wszystkie wiedzi klienta stepuje pod na-
nie, lub para- | kluczowe slowa, |staja si¢ dla zwa ,,aktywne
frazuje stowa | ktorych uzywa |niego bardziej stuchanie”.
klienta. klient, wybiera- |jasne. Klient styszy na
< 9o jac to, co w wy- jakich tresciach
(l))((l);vyvcii i“c?e- powiedzi byto jest najbardziej
dlajaca centralne. skonceptrowany,
(aktywne np. kojtneta .elel.(—
shuchanie) tryk nie znajdzie

pracy, wybrali
faceta nie mnie,
ojciec byt elek-
trykiem, uczyt
mnie, ale on zaw-
sze mial prace.
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AKTYWNOSC

POZYCJA DORADCY PRZYKLADY | ZALOZENIA | KOMENTARZ
Kiedy komuni- | Co w tej chwili | Przy zwigkszo- | Klient weryfiku-
katy klienta sa | Pani robi? nej $wiadomosci |je swoje dos-
niespdjne, lub | Czego unika zachowanie wiadczenie,
pojawia si¢ Pani w tym klienta przybiera | zwigksza Swia-

Pozycja ,4” rozbieznos$e, mgm@ncie? ir.mac formg, §taj e domoéc’ swoich

sluchan’;e doradca ppka— Widzi Pal'n, - |sie %a'gf)dme]' sze. | dziatan, moze
swiadome | 29€ to klien- | Zze deprecjonuje | Zmniejsza si¢ poszerzy¢ per-
towi. Pani warto$¢ napigcie i klient | spektywe roz-
pieniadza? przestaje nad- wiazan.
O czym teraz miernie korzy-
Pani naprawde | sta¢ z obron.
mysli?
Stuchajacy Czy moglby Kto$, kto po- Uswiadomienie
zwraca uwage | Pan to powie- strzega wlasne | klientowi jego
i reaguje na dzie¢ jeszcze intencje, jako mozliwosci
wypowiedzi raz z wigksza zrédto swoich sprawczych
Pozycja ,,5” | zwiazane odpowiedzial- dziatan, bedzie | inicjuje proces

odpowie- |z aktywno$cia |no$cia. Jaki jest |doswiadczat zmian.
dzialno$¢ | klienta. Pana udziat siebie samego,
w tym wyborze? |jako aktywny
Na ile czuje sig | podmiot w swo-
Pan odpowie- im zyciu.
dzialny?
A: Doradca Przed klientem | Klient moze Ludzie czuja
stosuje technike | zostaja odstonig- |uczy¢ sig rol ulge jak widza,
,»bycia osobis- |te rézne strony | zyciowych ze problemy
tym” i przyta- |zycia bez mora- |izawodowych |moga znalez¢
cza wspomnie- |lizowania i bycia | oraz sposobow | rozwiazanie
. nia ze swojego | ekspertem. rozwigzania pro- | w czyims zyciu.
Pozycja ,6” zycia, ktore blemu .
A: odslania- | 2o ' U_v’v:?g& i
znalazty 10z- | poczutem teraz Jesli kogos

nie wlasnej

przeszlosci,

B: odstania-
nie tu i teraz

wigzanie

(np. ktopoty
w szkole).

B: Stuchajacy
komunikuje
swoje reakcje
emocjonalne
na to co mowi
klient.

zniecierpliwie-
nie. Jak Pani to
powiedziata po-
czulem duzo
smutku. Jestem
niezadowolony
z takiego obrotu
sprawy.

Klient otrzymuje
informacj¢
zZwrotna z po-
ziomu odczué
doradcy, zyskuje
wigksza jasnosc.

szczegolnie po-
cigga stosowa-
nie tej pozycji,
nie powinien si¢
nia poshlugiwadé.
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AKTYWNOSC

POZYCJA DORADCY PRZYKLADY | ZALOZENIA | KOMENTARZ
Doradca kon- | Sp6znitam sig, | Doradca nie Rozpoznanie
centruje uwage | bo musialam poddaje w wat- | ukrytych zatozen
klienta na wy- | pozmywac po pliwos¢ tresci czgsto powoduje
powiedziach me¢zu naczynia. | wypowiedzi, rozwigzanie pro-
majacych ukry- | Sadzi Pani, ze | tylko ja odkry- |blemu.
te zatozenie. powinien poma- | wa. Uswiadamia

ga¢ w domu? klientowi $wia-
Pozycja ,,7” Swiadcz§nie topoglad.
stluchanie porr?ochest dla
zalozen pani wazne? .
egzysten- Czy gdyby maz
cjalnych pomagat poszu-
kata by Pani
pracy? Czy jest
moze tak, ze
mezcezyzna pra-
cuje, a kobieta
zajmuje si¢ do-
mem, czy to
Pani pasuje?
Doradca kon- | Dobrze, ze jest | Klient przekonu- | Zobaczenie
centruje si¢ na | Pan krytyczny, |je sig, ze kazdy |swojego zacho-
znalezieniu bo $wiadczy to | wybor, zacho- wania z innego
pozytywnego |o Panasile wanie, zjawisko | punktu widzenia
znaczenia za- |1 szczeroSci. zawiera pozy- uwalnia klienta
chowania Moglby Pan tywne i nega- od sztywnosci
klienta w szer- |skutecznie nego- | tywne wartosci. |1 negatywnych
szym kontek- | cjowac. Krytyka uczu¢. Pozwala
. Scie sytuacyj- ozwala na do- zrozumiec,

Pozycja ’;8” nym. ) Eladna analizg ze przy wybo-

pél;(e)z:;ig- problemu. Nie rach zawodo-

fatwo jest Pana wych moga

zwiesC. Za tym
krytycyzmem
kryje si¢ duzo
energii i zaanga-
zowania.

by¢ rowniez
straty i zyski.
Utatwia to
klientowi zro-
zumienie pono-
szenia kosztow
przy dokonywa-
niu wyborow.
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W pracy doradczej czgsto wykorzystywana jest pozycja ,,3” — od-
zwierciedlajaca, jest ona zwiazana z umiejetnoscia aktywnego stuchania
1 wykorzystaniem narzedzi skutecznej komunikacji. Szczegolnie przydat-
na w rozmowie doradczej moze by¢ rowniez pozycja ,,8” — przewarto-
Sciowanie, ktora pozwala klientowi zobaczy¢ jego sytuacje zawodowa
w zupetnie innym $wietle, a nie jako pasmo porazek. Pozycja ,,7” moze
okaza¢ si¢ skuteczna dzigki identyfikacji ukrytych przestanek i szybko
uswiadomi¢ klientowi sposob rozwiazania problemu. Doradca powinien
pamigtac, ze przy stosowaniu pozycji stuchania punkt cigzkos$ci jest wy-
raznie przesuni¢ty w stron¢ budowania relacji z klientem. Przy zbyt duzej
koncentracji na osobie klienta, istnieje ryzyko utraty dystansu, ktory jest
niezbgdny by budowaé strategie rozwiazywania problemu. Budowanie
strategii jest z kolei procesem o charakterze poznawczym i bardziej
»technicznym.” Jesli doradca za bardzo skupi si¢ na podejsciu rzeczo-
znawcy, straci z oczu klienta. Trzeba dbaé, aby w rozmowie doradczej
uwzglednia¢ caty kontekst sytuacyjny i zachowa¢ optymalne proporcje.

DO PRZEMYSLENIA:

e Niezaleznie od pozycji stuchania warto éwiczy¢ z klientami ,, przewar-
tosciowanie”. Mozesz tez ¢wiczy¢ sam, wybierajqc najbardziej nie-
mozliwe do przewartosciowania zjawiska, zachowania.

o  Sprobuj znalez¢ pozytywy w strategii unikania przy rozwiqzywaniu
sytuacji konfliktowych. Moze to przydac Ci sie w pracy z klientami.

NIC NIE JEST DORE ANI ZLE,
ZWYKLE CHODZI O ODPOWIEDNIE PROPORCJE

1.2. Precyzowanie oczekiwan przez klienta i identyfikacja
zasobow osobistych
Klienci, ktorzy zglaszaja si¢ do doradcy maja cz¢sto powazne
trudnos$ci z okresleniem swoich oczekiwan i potrzeb. Sa niepewni co
do miejsca, jakie obecnie zajmuja w zyciu. Spostrzegaja siebie przez
pryzmat porazek zawodowych, idacych zwykle w parze z doswiadcza-
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niem trudno$ci w zyciu osobistym. Przezywaja lgk o przyszto$¢ swoja
1 swojej rodziny, maja niska samoocen¢ i mate poczucie wartosci.
Zwykle sami nie wiedza, czego moga oczekiwac. Ich decyzje i wybory
sa czgsto narzucane przez innych. Nic wigc dziwnego, ze nie potrafia
zidentyfikowa¢ swoich zasobow 1 nie maja do nich dostgpu. Stajac
»~twarza w twarz” z doradca musza skupi¢ si¢ na swoim problemie, co
jest dla nich trudna konfrontacja. Uzywaja wigc szeregu mechanizmow
obronnych, zeby poradzi¢ sobie z wtasnym lgkiem i ochroni¢ obraz
siebie. Najtatwiej jest im wtedy zajmowac si¢ czynnikami zewngtrz-
nymi 1 zrzuca¢ odpowiedzialno$¢ na innych, (ktérzy przeciez maja
lepiej). Postawy klientéw staja si¢ wtedy roszczeniowe i zwykle maja
na celu pokazanie, ze ich problem jest wyjatkowo trudny i nie ma roz-
wigzania.

W rozmowie doradczej ustalanie oczekiwan odbywa si¢ w dwodch
obszarach. Pierwszy — dotyczy oczekiwan klienta, co do celu spotkan
doradczych 1 jest zwiazany z wewngtrzng zmiang. Doradca stosuje tu
opisane procedury zawierania kontraktu i budowania relacji z klientem.
Drugi obszar okre$la stanowisko klienta wobec jego przysztej pracy, zna-
lezienia zatrudnienia, preferowanego rodzaju czynno$ci zawodowych,
rodzaju $rodowiska pracy, typu organizacji, w ktorej klient ma szanse
utrzymac¢ zatrudnienie. Doradca kieruje rozmowa w taki sposob, aby
uzyska¢ informacje na temat oczekiwan klienta co do relacji spotecznych
W miejscu pracy 1 wspotpracy z innymi. Warto rowniez rozmawia¢ na
temat tego, jak ewentualne zatrudnienie wplynie na sytuacje osobista
klienta. Sprecyzowanie oczekiwan w obu obszarach pozwoli doradcy
uzyska¢ jasne wyobrazenie na temat celu koncowego spotkan dorad-
czych. Umozliwi rowniez zaplanowanie kierunku zmian wewngtrznych
klienta w taki spos6b, aby mogt on podja¢ realne dziatania i ulepszy¢
swoje funkcjonowanie zawodowe.

Do okreslenia oczekiwan klienta poszukujacego pracy, lub jako
punkt wyjscia do rozmowy na ten temat moze postuzy¢ doradcy ponizszy
kwestionariusz.
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KWESTIONARIUSZ OCZEKIWAN

Ponizej znajduja si¢ stwierdzenia zwiazane z poszukiwaniem pracy.
Prosze¢ przeczyta¢ uwaznie kazde ze zdan i zakresli¢ kétkiem w kolumnie
po prawej stronie cyfre, ktora odzwierciedla Pana/i punkt widzenia.

Punkt 1 — oznacza wcale si¢ nie zgadzam — NIE, punkt 5 — ze
stwierdzeniem tym zdecydowanie si¢ zgadzam — TAK

Tabela 4. Kwestionariusz oczekiwan

1 | Zeby znalezé prace bede musiat/a zaczekaé az dopisze 12345
mi szczescie

2 | Jestem w stanie znie$¢ niedogodnosci, jakie wiaza si¢ 12345
z poszukiwaniem zatrudnienia
Sadzg, ze nie bede¢ bezrobotnym zbyt dtugo 12345

4 | Im wigcej wysitku wloze w poszukiwanie pracy, 12345
tym wigksza mam szansg na jej znalezienie

5 | W znalezieniu pracy najbardziej moga mi pomoc 12345
wplywowi krewni i znajomi

6 |Jestem przygotowany/a na brak sukcesow 12345
w poszukiwaniu pracy

7 | Mam sporo nadziei, ze dostang prace 12345
Znalezienie pracy zaleze¢ bedzie gtdéwnie ode mnie 12345

9 | Bez znajomosci bardzo trudno znalez¢ pracg 12345

10 | Sadze, ze potrafig uczestniczy¢ w rozmowie 12345
kwalifikacyjnej

11 |Sadze, ze mam sporo mozliwo$ci na znalezienie 12345

dobrej pracy

12 | Znalezienie pracy zaleze¢ bgdzie od tego, ile czasu 12345
poswigce na jej poszukiwanie

Zrédlo: Rozwijanie indywidualnych cech ulatwiajqcych zdobycie zatrudnienia. Zeszyty informacyj-
no-metodyczne doradcy zawodowego (2002, nr 20, str. 78), Warszawa, KUP.

Identyfikowanie zasobow klienta sprowadza si¢ w indywidualnej
pracy doradczej do: akcentowania pozytywow przez doradce oraz spo-
strzegania/wyodrebniania mocnych stron przez samego klienta. Pokazu-
jac to, co w zachowaniu klienta jest pozytywne pobudzamy jego naturalne
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dazenie do rozwoju. Podkreslanie dobrych cech powoduje takze lepsza,
petniejsza wspolprace ze strony klienta (por. Haley, 1995). Jest on podat-
niejszy na dokonywanie zmian. Akcentujac pozytywy doradca skupia si¢
na tym, co w wypowiedziach klienta jest wlasciwe, wartosciowe i moze
by¢ poczatkiem dziatania. W ten sposob nie pracuje na deficytach klienta,
ale z tym, co klient posiada, umie, potrafi. Nie interpretuje zachowan
klienta. Odnosi si¢ do wrazen, skojarzen, stosuje przewarto§ciowanie.
Pokazuje klientowi rézne punkty widzenia tego samego zjawiska, czy
zachowania (np. kiedy klient ze smutkiem méwi, ze po raz kolejny wy-
wolal konflikt w zespole i pewnie straci pracg, doradca zwraca mu uwage
na fakt, ze walka jest jedna ze strategii rozwiazywania sytuacji konflikto-
wych, jest w tym sita, dominacja, poczucie wiadzy; pyta klienta, jak moze
obecnie wykorzysta¢ takie poczucie sity).

W poczatkowej fazie rozméw z klientem identyfikacja zasobow
moze dotyczy¢ konkretnych umiejetnosci zawartych w nastgpujacych
obszarach: informacja, motywacja, planowanie, kompetencje, zmiana,
poczucie wilasnej wartosci. Doradca moze tu postuzy¢ si¢ ponizszym
kwestionariuszem, jako punktem wyjscia do kolejnych spotkan z klientem
1 rozmow, ktore beda mialy na celu przewartosciowanie jego umiejgtno-
$ci 1 zachowan.

KWESTIONARIUSZ SAMOOCENY

Instrukcja:

Opisujac sam siebie zaznacz na osi miejsce, w ktérym znajdujesz
si¢, gdy dokonujesz analizy przedstawionych kategorii. Po wykonaniu
zadania zastanow sig, jakie sa Twoje mocne strony, co posiadasz i co sta-
nowi dobra podstawe do skutecznego rozwiazywania probleméow.

UWAGA DLA DORADCY:

Po wypetnieniu przez klienta kwestionariusza rozpoczyna si¢ praca
nad dokonaniem przewarto§ciowania 1 zaakcentowania mocnych stron.
Dalej mozna zastanawiac¢ si¢ z klientem, w jaki sposéb moze wykorzystaé
zasoby dazac do zmiany sytuacji zawodowe;.
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INFORMACJA

Nie mam odpowiedniej
wiedzy, zeby zmieni¢ swoja
sytuacje zawodowa i nie mam
jak do niej dotrze¢.

/

7

MOTYWACJA

Szybko zniechg¢cam si¢
i rezygnuje z dziatan
zwiazanych z poszukiwaniem
/zmiang pracy.

Posiadam wystarczajaco duza
wiedze na temat mozliwo$ci
zatrudnienia i potrafig ja
skutecznie wykorzystac.

"/

PLANOWANIE

Improwizujg, moje dzialania
na polu zawodowym
sa przypadkowe.

- /

Bardzo zalezy mi na dobrej
pracy i zrobig wszystko
zeby ja otrzymac.

-/

v

Doktadnie planuje
swoje dziatania
zwigzane z rozwojem
zawodowym.

KOMPETENCJE

Nie potrafi¢ przygotowaé
dobrej oferty dla pracodawcy,
nie jestem w stanie pojs$¢
na rozmowg kwalifikacyjna.

RN
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Potrafig przygotowac atrakcyjna
oferte dla pracodawcy,
mam duze kompetencje i umiem
zrobi¢ dobre wrazenie w czasie
rozmowy kwalifikacyjne;j.




ZMIANA

Rzadko dokonuj¢ zmian

... . Nudzg sig, kiedy nic si¢ nie
w swoim zyciu, zwykle zmiana o . ; .
. L . dzieje, lubi¢ zmiany i czgsto
mnie zaskakuje i widzg ja L L
. co$ zmieniam w swoim Zyciu.
negatywnie.

POCZUCIE WEASNEJ WARTOSCI

Zwykle mysle o sobie, Jestem osoba, ktora zastuguje
ze inni s ode mnie lepsi, _ napowodzenie osobiste
madrzejsi, maja szczecie. i zawodowe, inni nie sa lepsi

ode mnie.

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie: Rozwijanie indywidualnych cech ulatwiajqcych zdoby-
cie zatrudnienia. Zeszyty informacyjno metodyczne doradcy zawodowego (2002, nr 20,
str. 84), Warszawa, KUP.

Nalezy zwroci¢ uwage, ze zaproponowane podejscie identyfikacji
zasobow nie odbywa sig ,,wprost” i nie polega np. na wypisaniu przez
klienta jego mocnych stron. Jest propozycja takiej pracy, ktora pokazuje
sit¢ w tym, co np. w samoocenie klient uznatl za stabos¢. Okazuje si¢ wte-
dy, ze rzeczy nie sa wcale takie, jak nam si¢ wydaja, a klient moze stwo-
rzy¢ calkiem nowy obraz siebie.

DO PRZEMYSLENIA:

o Jak czuje sie doradca, kiedy pracuje na zasobach klienta i akcentuje
Jjego mocne strony?

e Zastanow sie, jakie masz mocne strony jako doradca i jak mozesz je
wykorzysta¢ w pracy z klientami?

AKCENTOWANIE POZYTYWOW NIE OZNACZA LEKCEWAZENIA
TRUDNOSCI, ALE ZNAJDUJE W NICH TAKI ASPEKT,
KTORY MOZE BYC WYKORZYSTANY W ROZWOJU KLIENTA
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1.3. Wzmacnianie motywacji

Przypadek Joanny:

Skonczytam szkote rolniczq. Szukatam pracy przez 3 lata. Trudno
byto mi przyjaé, ze trwa to tak diugo. Poczqtkowo zglaszatam sie do pra-
cy w ogrodnictwie, marzylo mi sie zawsze projektowanie ogrodow. Bytam
na stazu w ogrodzie botanicznym, ale nie zaproponowano mi tam zatrud-
nienia, normalnie, brak etatow. Potem pracowatam jako wolontariuszka
w szpitalu, gdzie nauczylam sie projektowac zupelnie cos innego. Moje
zdolnosci manualne i zamitowanie do bukietow pozwolity mi na uczestni-
czenie w zajeciach z chorymi maluchami, gdzie wspolnie uktadalismy
bukiety z papieru i suchych roslin. Mozecie mi uwierzy¢, zZe efekt byl za-
dziwiajqcy. Nie zdawatam sobie sprawy, zZe tak dobrze to potrafie robic.
Zapisalam sie na kurs florystyczny. Poznatam tu duzo milych mlodych
i starszych kobiet, ktore podobnie jak ja poszukiwaly pracy. Z Jagodq
naprawde sie zaprzyjaznitam. Bytam aktywna, ale na skiadane przeze
mnie oferty nie byto odpowiedzi. Potem byt kurs komputerowy. Zatozytam
nawet z Jagodq strone internetowq, gdzie proponowatysmy nasze bukie-
ciarskie ustugi, no i nawet w maju, w okresie komunijnym udato nam sie
zarobi¢ pierwsze pieniqdze, bo dostalysmy prace w matej kwiaciarni. By-
ta to praca na zastepstwo, ale przyniosta mi naprawde ogromngq satysfak-
cje. Moglam tez wykorzystac w praktyce swoje umiejetnosci zdobyte
w szkole i na kursie. Mam tez bardziej wymiernq korzys¢. Wiascicielka
kwiaciarni nie mogta mnie zatrudni¢ na dtuzej, ale polecita mnie jako
miodq, ze zmystem estetycznym i solidng pracownice swojej znajomej. To
mata, prawie rodzinna agencja reklamowa. Czym sie zajmuje? Nie zgad-
niesz ... przygotowuje materialy reklamowe pod wzgledem technicznym,
po prostu je zszywam, sktadam, zgrzewam, binduje. Na razie nie projektu-
Jje ogrodow, ale znalaztam prace i lubie jq. Znow ucze sie nowych rzeczy.
Zapisatam sie tez na kurs jezyka angielskiego i odbylam szkolenie doty-
czqce zalozenia wlasnej firmy.

Jak Ci si¢ podobata historia Joanny? Doradca moze ja opowiedzieé
swoim klientom. Jesli klient jest zwykle bierny to pewnie zadziwi go ak-
tywna postawa dziewczyny i jej upor, albo pomysli, Ze ta to miata szczg-
scie. Przyktad ten moze u$wiadomié klientowi, ze szukanie pracy jest
pracq. Wymaga wysitku, czasu, cierpliwos$ci, wytrwatosci, poszukiwania
sity, aby nie rezygnowa¢ w przypadku niepowodzen. Wymaga réwniez
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duzej aktywno$ci, pomystowosci, ciagtego zmagania si¢ z wilasnymi
celami i motywacja.

W rozmowach doradca powinien zwraca¢ uwage na nastgpujace

obszary budujace 1 wzmacniajace motywacjg:

Dobrze opisane zasoby, mocne strony

W poszukiwaniu zasobdw, jako zrdédta wzmocnienia wlasnej motywa-
cji, klient moze zastanowi¢ si¢, co w szkole naprawdg szto mu
dobrze? Jakie umiej¢tnosci zdobyt dzigki nauce w szkole, odbytym
kursom, oprocz wyksztatcenia kierunkowego? Co moéwia o nim zna-
jomi? Jesli juz pracowat, lub odbywat staz, praktyki, niech przypomni
sobie, co robit szczegdlnie dobrze i jak mu si¢ to udato?

Dokladny plan tego, co klient chce robié, jak si¢ rozwijaé i co jest
mozliwe

Czy wie, jakiej pracy szuka? W jakiej firmie chce pracowac? Lubi
pracowac sam, czy dobrze wykonuje zadania w zespole? W jakim
wymiarze czasu chce pracowac, czy moze przynosi¢ prace do domu?
[le czasu chce poswigci¢ na dojazd do pracy? Ile chce zarabiac?
(por. Cwiczenie: Obrazy pracy na str. 47).

Kontakty osobiste

Kazda osoba z otoczenia moze by¢ zrodlem wsparcia w budowaniu
motywacji klienta, a takze Zrédlem informacji na temat pracy. Dorad-
ca powinien mobilizowac¢ klienta, aby poinformowat znajomych jakiej
pracy szuka i co moze zaproponowac pracodawcy. Klient nie powi-
nien izolowac si¢ od ludzi, raczej zadba¢ o poszerzanie krggu swoich
znajomych. Pracodawcy czesto szukaja pracownikow wtasnie poprzez
system kontaktow osobistych i referencji.

Kontakty spoteczne pomoga tez likwidowaé napigcie, poszukiwaé
nowych pomystow, daja bowiem energi¢ do dziatania, zapobiegaja
biernej 1 bezczynnej postawie. Oprocz rozméw doradczych by¢ moze
konieczny bedzie udzial w samopomocowej grupie wsparcia.
Wsparcie spoleczne

W odnajdywaniu motywacji szczegdlne znaczenie ma wsparcie i wia-
ra w sukces osob bliskich. Klient moze sigga¢ tu po pomoc rodziny,
nawet dalszych, zyczliwych mu krewnych. Wazna role¢ moga tu ode-
gra¢ rowniez przyjaciele, ktoérych konstruktywna krytyka i nowy
punkt widzenia bgda stanowi¢ oparcie w trudnych momentach niepo-
wodzen.
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e Pozytywne myslenie, doswiadczanie sukcesu

Koncentrowanie si¢ na problemach i niepowodzeniach ostabia ak-
tywno$¢ 1 nie przynosi rezultatow, jakich oczekujemy. Lepiej skon-
centrowa¢ uwage klienta na sukcesach: jak Ci si¢ udato odpowie-
dzie¢ az na dwa ogloszenia w zesztym tygodniu? Co zrobites, ze ta
zlosliwa sekretarka, tym razem przyjeta Twoje dokumenty? Jak Ci
si¢ udato zachowa¢ takie poczucie humoru, kiedy pracodawca zada-
wal Ci naprawde bardzo trudne pytania? Pozytywne myslenie po-
zwala na spojrzenie na samego siebie bardziej przyjaznym okiem,
przez pryzmat wilasnych sukcesow, bez nadmiernej krytyki i ocen
jego poruszania si¢ po rynku pracy. Wazne jest odkrycie mocnych
stron, ktore szczegdlnie moga nas wzmocnié¢. Sprobuj tez zastanowié
si¢ czego konkretnie potrzebujesz? Jakie twoje wlasne pragnienia sa
zwiazane z przyszla praca? Co waznego zmieni si¢ w Twoim zyciu,
kiedy juz bedziesz pracowac?

Do pracy indywidualnej z klientem doradca moze wykorzysta¢ po-
nizej zaproponowane ¢wiczenia:

1. Obrazy pracy
Zrédlo: Opracowanie na podstawie: Czarnul E., Eukasik J., Tarkowska M., 2000.

Sposob realizacji:

Przyjrzyj si¢ ponizszej tabeli nr 5
2. Zastanow sig, jakie ty masz istotne potrzeby dotyczace pracy?

Sporzadz wlasny spis potrzeb wedlug podanego modelu (chcg, po-
trzebuje, oczekujg)

4. Sprawdz, czy Twoje potrzeby mozesz zrealizowa¢ w konkretnej pracy
(co jest mozliwe?).
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Tabela 5. Obrazy pracy

Jakiej pracy szukasz?

Co chceesz robi¢, czym chcesz si¢ zajmowac? Czy inte-
resuje Cig praca, do ktorej masz przygotowanie, czy
chcesz zmieni¢ swoj zawod? Moze potrzebujesz pod-
wyzszenia swoich kwalifikacji?

W jakiej firmie chcesz
pracowaé?

Chcesz pracowa¢ w firmie panstwowej, prywatnej,
w duzym przedsigbiorstwie, czy matej firmie rodzin-
nej? Moze chcesz by¢ pracownikiem organizacji z kapi-
tatem zagranicznym? W jakiej branzy chcesz pracowac:
handel, ustugi, bankowo$¢, administracja?

W jakim wymiarze czasu
chcesz podjaé prace?

Chcesz pracowa¢ na caly etat i dynamicznie rozwijaé
si¢ zawodowo, czy potrzebujesz pracy w niepelnym
wymiarze, bo uczysz si¢ wieczorowo, studiujesz zaocz-
nie, masz male dziecko, opiekujesz sig¢ starsza lub chora
osoba z rodziny?

Lubisz pracowaé sam,
czy w grupie?

Chcesz pracowa¢ na samodzielnym stanowisku, czy
potrzebujesz innych do wspdtpracy i wtedy pracujesz
efektywniej?

Ile czasu mozesz poswigcié
na dojazd do pracy?

Czy potrzebujesz pracy, ktora jest w poblizu miejsca
zamieszkania ze wzgledu np. na sytuacj¢ rodzinna,
czy mozesz szuka¢ pracy w dalszej odleglosci, czy
w Twojej sytuacji wchodzi w gre przeprowadzka do
innej miejscowosci?

Czy chcesz przynosi¢ prace
do domu?

Czy praca moze przenika¢é Twoje zycie rodzinne?
Czy mozesz przynosi¢ cz¢$¢ pracy do domu?

Ile chcesz zarabiac?

Ocen realnie swoje mozliwosci i atrakcyjnos¢ Twojej
oferty dla pracodawcy. Zastanow sig tez, jaka minimal-
na kwota wchodzi w gre, a jaka konkretna suma bedzie
ponizej Twoich kosztow utrzymania. Nie warto mie¢
wygorowanych oczekiwan ptacowych, bo tracimy ofer-
ty dla nas interesujace

Odpowiedzi na pytania:

—_

borze pracy?

Jakie wnioski nasunety Ci si¢ po przemysleniu wlasnych potrzeb?
Jak teraz widzisz sytuacj¢ poszukiwania pracy?
Jakie inne Twoje potrzeby i do§wiadczenia moga zadecydowac o wy-

Doradca powinien podkresli¢, ze okreslenie potrzeb przez klienta
jest podstawowym Zrodlem aktywnosci i wzbudzania motywacji
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2. Sila wewnetrzna
Zrédlo: Opracowanie wlasne.

Sposob realizacji:

1. Wypisz powody, dla ktorych lubimy innych ludzi, zapisz cata kartke.
To jest mozliwe.

2. Z wypisanych wielu rzeczy podkresl 3, ktére udato Ci sig zrobi¢ jeden
raz w zyciu, np. by¢ zyczliwym dla innych.

3. Dokoncz zdania wymieniajac za kazdym razem jedna z wymienio-
nych cech:
e Naprawdg potrafig¢ by¢ ...
e Inni lubia mnie, bo ...
e Mogg odnies¢ sukcees, jesli ...

Material do pracy:

Twoje zasoby osobiste

Odpowiedzi na pytania:

Za co Ciebie cenig inni?

Czy mozna zmieni¢ obraz widzenia siebie?

3. Co znaczy dla Ciebie ,,by¢ dla siebie zyczliwym 1 nie ocenia¢ si¢ zbyt
surowo’’?

o =

Motywacja jest niezbgdna, aby skutecznie poszukiwaé zatrudnienia.
Jesli klient wie czego chce i1 potrzebuje moze swoje plany i cele zamienic¢
na dzialanie. Sojusznikiem moga by¢ inne, takze bliskie osoby. Lista
sprzymierzencéw moze by¢ zreszta dluga. Warto tez patrze¢ na realizacje
zadan przez pryzmat rzeczy, ktore udato nam si¢ w zyciu zrobié. Sita
dzialan nie zawsze jest jednakowa, chodzi jednak o to, aby nie pielggno-
wac w sobie zniechecenia.

DO PRZEMYSLENIA:

e (o Ciebie, jako doradce motywuje do podejmowania dziatan?
e Sprobuj okresli¢, co daje Ci site, a co ostabia w pracy z klientami?

KIEDY KLIENT ZROBI PIERWSZY KROK DORADCA
POWINIEN SZCZEGOLNIE PIELEGNOWA CJEGO MOTYWACJE,
ABY MOGE SAM POJSC DALEJ
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1.4. Cel i planowanie w rozmowie doradczej

Przypadek Marka:

Skonczylem technikum mechaniczne i informatyke w szkole pomatu-
ralnej. Jestem bez pracy od 2 lat. Szukam wszedzie, zrobitem juz chyba
wszystko. Nie mam pieniedzy. Nie moge nawet ruszy¢ sie z domu, bo nie
mam na bilet. Jak dojade do urzedu pracy? Ostatnio bytem za granicq,
tam doceniali moje umiejetnosci. Pracowatem przy wdrazaniu systemow
informatycznych w maltej rodzinnej firmie, ale byta to praca ,,na czarno”,
nie mam Zadnych referencji. Wrocitem, bo nie potrafie pracowac ciggle
czegos sie bojqc.

Wymagania pracodawcow sq takie wysokie. Mam wrazZenie,
Ze niczego nie potrafie, inni umiejq znacznie wiecej, no i majq szczescie,
a ja mam taki zly los. W domu rodzice powtarzali mi, Ze praca jest
najwazniejsza. Oni zawsze jq mieli, ale mama ma teraz niskq emeryture
i naprawde nie moze mi pomoc, a moj brat jeszcze sie uczy. Nasza sytu-
acja jest teraz strasznie trudna, musze znalez¢ jakgkolwiek prace, ale
jak to zrobi¢? Wszyscy pracodawcy wykorzystujq uczciwych pracowni-
kow. Nawet, jesli jestem sumienny, to i tak mogq mnie zwolni¢, jak
zechcq.

W swojej praktyce doradca zapewne niejednokrotnie spotkal si¢
z podobnym klientem. W pracy z Markiem zasadne jest okazanie zrozu-
mienia przezywanych przez niego uczué (rozczarowanie, obawa, smutek
1 przygnebienie zwiazane z ograniczeniami, jakie klient widzi na rynku
pracy). Zauwazmy jednak, ze nasz bohater subiektywnie oceniajac siebie
1 sytuacjg nie potrafi znalez¢ w niej nic pozytywnego. Skupia si¢ na prze-
szkodach 1 trudno$ciach nie zawsze zaleznych od niego. Widzi sytuacje
pracy poprzez pryzmat niepowodzen. Sigga po uogolnienia i schematy.
Nie do konca jasno widzi cele zawodowe. Stwierdzenie: ,,Musze znalez¢
Jjakakolwiek prace” jest na tak duzym poziomie ogdlnosci, ze nie jest
moZliwa jego realizacja (Tarkowska, 2005).

Klient moze zrealizowaé cel, jesli wlasciwie go sformuluje.
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Cechy poprawnie okreslonego celu to:
Cel jest pozytywny dla klienta
Mozliwy do opisania
Mozliwy do zaobserwowania
Mozliwy do osiagnigcia w niedalekiej przyszitosci, w warunkach
zyciowych klienta (mozna doktadnie okresli¢ czas, termin reali-
zacji)
e Zwiazany z systemem warto$ci osoby — wazny dla klienta
e Spostrzegany przez klienta, jako wymagajqcy wysitku

Jezeli klient okres$lil efekt koncowy trzeba pamigta¢, aby opisat
rowniez poczatkowe kroki i1 pierwsze oznaki postepu. Cel klienta jest
bardziej istotny od celu doradcy. Jesli istnieje znaczna rozbieznos¢ mig-
dzy celami doradcy i klienta powoduje to trudnosci w procesie prowadze-
nia rozméw. Jest to rowniez jeden z powodow, dla ktorych doradca powi-
nien doktadnie zna¢ swoje warto$ci, przekonania, preferencje; bedzie
mogt wtedy tatwiej uzna¢ odmienne postawy klienta zamiast zastanawiac
si¢, o co chodzi, czemu praca idzie z tak opornie?

Wracajac do przypadku Marka — mozemy mu zaproponowac inne
podejscie do jego problemu. To nie deficyty, ale inne spojrzenie na wia-
sna historig, zasoby i pozytywne cele sa podstawa do szukania rozwigzan.
Marek moze uzyskac¢ inny obraz, jezeli zastanowi sig:

e Jakie sa jego dotychczasowe osiagnigcia?

e Jak jego wyksztatcenie, kompetencje, zdobyte do§wiadczenie zawo-
dowe moga by¢ wykorzystane w sytuacji poszukiwania pracy?

e Jak dotychczas radzil sobie w trudnych sytuacjach?

e Jakie korzysci, a jakie straty przynosi mu bierna postawa i narze-
kanie?

e (o przyniesie mu zmiana myS$lenia, koncentracja na mocnych stro-
nach i na przyszto$ci, bez oceniania jej?

e Jak moze wyglada¢ jego rozwoj zawodowy?

e Jak zaplanowa¢ wtasng karier¢ biorac pod uwage mozliwosci oso-
biste?

W pracy indywidualnej z klientem doradca moze wykorzystac
podane ponizej ¢wiczenia:
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3. Planowanie przyszlosci — Linia Zycia
Zrédio: Czarnul E., Eukasik J., Tarkowska M., 2000.

Sposob realizacji:

Narysyj lini¢ wedtug ponizszego schematu. W odcinku przesztosé
wypisz wszystkie swoje dziatania, osiagnigcia, sukcesy, ktore zadecydo-
waty o realizacji celow. W kategorii przysztos¢ wymien to, co chcesz
osiaggna¢ w swoim zyciu zawodowym i osobistym. W polu, gdzie jest
dzisiejsza data zapisz wszystkie, nawet drobne, ale bardzo konkretne cele,
jakie mozesz podja¢ ,,od zaraz”, aby zrealizowac obraz przysztosci. Przyj-
rzyj si¢ swoim zasobom (przesztos$¢), ich wykorzystaniu (teraz) i wizji
swoich planow.

Material do pracy:

Przesztos¢ Przysztos¢

\ 4

Data urodzenia Dzien dzisiejszy Rok 2015

Odpowiedz na pytania:

—_—

Czy Twoje przyszie cele sa dla Ciebie wazne?

Co jest realne, a co mozesz nazwa¢ w przysztosci bardziej kon-
kretnie?

Po czym poznasz, ze realizujesz cele terazniejsze?

Jakiego czasu potrzebujesz na realizacje¢ etapowych celéw?

Kto moze by¢ dla Ciebie Zrédtem wsparcia w ich realizacji?

Co zrobisz, aby np. dosta¢ si¢ az na 3 rozmowy kwalifikacyjne?

N

AN
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4. Spotkanie z wlasnym celem
Zrodto: Opracowanie wiasne na podstawie Testu Diagnozy Stadium Wiasnego Rozwoju.

Sposob realizacji:

1. Z podanych ponizej ,,Celow” i ,,Probleméw” wybierz po 3 odpowie-
dzi, ktore uznasz za najwazniejsze.

2. Wypisz wszystkie umiejgtnosci, sukcesy, mocne strony, ktore moga
doprowadzi¢ Ci¢ do rozwigzania problemu, lub zrealizowania celu.
Jesli np. wybrate$ kategori¢ ,, Troska o wilasne zdrowie”, zastanow
si¢, jakie masz umiejgtnosci i co mozesz zrobi¢, zeby o siebie za-
dbac?

3. Opracuj doktadny plan dziatania uwzglg¢dniajac konkretne , kroki”.

Material do pracy:

CELE

Moim gléwnym celem jest:

A — Troska o wilasne zdrowie

B — Uzyskanie niezaleznosci od rodzicow

C — Ustalenie, co mogg zrobi¢ w ciagu miesigca, aby zdoby¢ zatrudnie-
nie

D — Podjecie decyzji, co zrobi¢ ze swoim zyciem zawodowym

E — Zdoby¢ tyle forsy, aby mozna bylo robic¢ to, co si¢ chce

F — Zrozumie¢, co jest rzeczywiscie dla mnie wazne w rozwoju zawo-
dowym

G — Stac si¢ cztowiekiem zaangazowanym w pracg

PROBLEMY

Moim gléwnym problemem jest:
A — Jak osiagna¢ znaczaca pozycje w zawodzie
B — Jak zdoby¢ pierwsza pracg
C — Jak zapewni¢ sobie odpowiedni poziom zycia
D — Jak nauczy¢ si¢ bardziej dbac o siebie
E — Jak dostrzega¢ swoje sukcesy
F — Jak dokona¢ wyboru odpowiedniego zawodu
G — Jak okresli¢ to, czego naprawdg chcg od Zycia
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Odpowiedz na pytania:

1. Jakie kategorie wybrates 1 co wydaje Ci si¢ w zwiazku z tym najwaz-
niejsze w obecnym momencie zycia?

2. Jakie cele etapowe pozwola Ci na realizacj¢ zamierzen?

3. Jakie zasoby osobiste pomoga Ci w realizacji celow?

5. Indywidualny plan dzialania

— klucz do zdobycia zatrudnienia
Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie: Rozwijanie indywidualnych cech
utatwiajqcych zdobycie wyksztalcenia. Zeszyty informacyjno-metodyczne doradcy
zawodowego, 2002, Warszawa, KUP.

Sposob realizacji:

1. Dokonaj analizy planu dziatania Marka

Na przyktadzie planu dziatania naszego bohatera zrob swoj wiasny,

indywidualny ,.klucz do zdobycia zatrudnienia”

Mozesz opracowac jeden, lub kilka celow zawodowych

4. Mozesz rozpatrywaé rdzne alternatywy dotyczace tego samego
celu

5. Mozesz podejmowac rdézne dziatania w tym samym czasie, aby
zwigkszy¢ swoje szanse na rynku pracy

6. Sposrod celow etapowych mozesz wybra¢ wszystkie, lub skupi¢ sig
na realizacji jednego z nich 1 opracowac konkretne dziatania

7. Mozesz w podobny sposdb opracowac jeden tydzien swojej aktywno-
$ci z uwzglednieniem planu dnia

[98)

Material do pracy:

Indywidualny plan dzialania Marka
Cel zawodowy: Zdobycie pracy w uslugach informatycznych

Kategorie dzialan:
e Natychmiastowe poszukiwanie zatrudnienia
e Ksztalcenie zawodowe, podnoszenie kwalifikacji
e Podjecie dziatalno$ci gospodarcze;j
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Tabela 6. Indywidualny plan dzialania Marka

Dzialanie Natychmi.astoYve po- Ksztalcenie ITOdeCi? .
szukiwanie dzialalnoSci
data A zawodowe .
zatrudnienia gospodarczej
1-5.04.2006 Przeglad ofert pracy, | Podjgcie kursu Zapisanie si¢ na szko-
przygotowanie doku- | w urzedzie pracy — lenie ,,Wlasna Fir-
mentow zawodowych | grafika komputerowa |ma”, przejrzenie ma-
dostosowanych do dla zaawansowanych. | teriatdéw z zakresu
konkretnych ofert, wy- przedsigbiorczosci.
stanie do pracodawcy.

6.04.2006 Pozyskanie informa- | Uczgszczanie na kurs, | Rozmowa ze znajo-
cji na temat praco- poszukiwanie ofert mym, ktory ze $rod-
dawcow, ktorzy zto- | w urzedzie pracy. kow unijnych zatozyt
zyli oferty (strony firme.
internetowe, osobiste
wizyty, znajomi)

w celu przygotowania
si¢ do rozmowy.
7-12.04.2006 | Przygotowanie do Kurs grafiki kompu- | Przygotowanie ak-

rozmowy — analiza
wlasnych kompeten-
cji, mocnych stron,
okres$lenie obszarow
trudnych pytan

i przygotowanie
odpowiedzi.

terowej, rozmowa

z doradca zawodo-
wym na temat prezen-
tacji siebie w czasie
rozmowy z pracodaw-
ca 1 odpowiadania na
pytania subiektywnie
trudne.

tywnej strony interne-
towej prezentujacej
zakres ustug informa-
tycznych. Rozmowy
ze znajomymi na
temat jej funkcjono-
wania i uzytecznosci
ushug.

13-20.04.2006

Likwidowanie stresu
przed rozmowa kwa-
lifikacyjna, koncen-
tracja na mocnych
stronach, dobre przy-
gotowanie, przejrze-
nie dokumentow
aplikacyjnych.

Kontynuowanie
kursu komputerowe-
go, odbycie szkolenia
,,Stres w rozmowie
kwalifikacyjnej”.

Opracowanie projek-
tu dziatalno$ci go-
spodarczej — meryto-
ryczne i finansowe,
w celu otrzymania
kredytu.
Rozpoczecie kursu.

21-27.04.2006

Odbycie rozmowy
kwalifikacyjnej

w prywatnej firmie
komputerowej,
propozycja pracy
pomocniczej — wpi-
sywanie danych.

Kontynuowanie kur-
su, podjecie decyzji
o0 uzupetieniu
wyksztalcenia na
studiach, ze specjal-
noscia edukacji
komputerowe;j.

Zlozenie wniosku,
przyjecie umowy
zlecenia na opraco-
wanie graficzne
poradnika dla
milodziezy poszu-
kujacej pracy.
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Efekt: Zdobycie zatrudnienia w firmie informatyczne;j

Chociaz nie byla to wymarzona praca Marka, to nasz bohater do-
strzegl, Ze moze ona sta¢ si¢ celem etapowym do pozyskania §rodkow na
solidne uzupetnienie wyksztatcenia.

Odpowiedz na pytania:

Jakie korzys$ci mial nasz bohater z zaplanowania dziatan?

Jakie dodatkowe umiejgtnos$ci udalo mu si¢ zdoby¢ przy realizacji
celu?

3. Jak Tobie udalo si¢ zrealizowa¢ plan 1 jakie masz z tego korzysci?

N —

Zastanowienie si¢ nad celami osobistymi i zawodowymi oraz
zrobienie planu dzialania umozliwia klientowi podjecie aktywnos$ci
1 motywuje do poszukiwan. Pierwsze samodzielne decyzje wzmacniaja
autonomi¢ do rozwijania zasobow stuzacych wypracowaniu indywidu-
alnych dziatan w zakresie zmiany sytuacji zawodowe;.

DO PRZEMYSLENIA:

e Zastanow sie, czy potrafisz formutowac z klientami cele, ktore sq nie-
zgodne z Twoimi wilasnymi preferencjami, wartoSciami, pogladami?
Co sie dzieje, kiedy czujesz takq rozbieznosc?

e Zaplanuj z klientami dzialania i opisz pierwsze oznaki postepu w re-
alizacji celu.

ISTOTA PRACY Z CELEM ZAWODOWYM
JEST JEGO POZYTYWNE SPRECYZOWANIE

1.5. Swiat warto$ci klientow

Edgar Schein (1990) traktuje karier¢ w sposob rozwojowy i laczy
ja miedzy innymi z warto$ciami, jakie uznajemy w zyciu za istotne.
Bardzo zblizone cho¢ mniej znane podejs$cie do kwestii kariery prezentuje
C. Brooklyn Derr (1986, 1988). Wedlug niego kazda jednostka w toku
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rozwoju zawodowego ksztattuje swoja orientacj¢ w stosunku do pracy,
ktéra jest zwigzana z uznawanymi warto$ciami. Jedna z orientacji jest
zwykle dominujaca, mozna ja jednak zmienia¢ na inna, zwykle podob-
na. Derr wyrdznia pig¢ takich orientacji (Paszkowska-Rogacz, Tarkow-
ska, 2004):

56

1d7 naprzod: jednostki posiadajace t¢ orientacje sa zainteresowane
pionowym rozwojem swojej kariery zawodowej i pna si¢ po jej szcze-
blach. Szczegdlne znaczenie maja dla nich pieniadze, wtadza i status
spoleczny. Rywalizuja i sa gotowe zaciekle walczy¢. Orientacja ta jest
charakterystyczna dla niektérych osob na poczatku rozwoju kariery.
Moze jednak sta¢ si¢ takze bardziej trwatym sposobem realizowania
wlasnego rozwoju zawodowego, zdobywania osiagni¢¢ i sukcesow.
Osoby ,,wychodzace naprzod” lubia by¢ nagradzane za rezultaty swo-
jej pracy, wysuwaja pracg na pierwszy plan, chetnie podejmuja nowe
wyzwania. Uwaza sig, ze jednostki te sa ,,tatwe w zarzadzaniu”.

Bqd? bezpieczny: osoby, u ktoérych dominuje orientacja zwiazana
z budowaniem poczucia bezpieczenstwa sa gotowe zachowac lojal-
nos¢ wobec firmy w zamian za poczucie przynaleznosci. W historii
zatrudnienia personelu firmy stanowia one wigkszos¢. Z reguty
przyjmuja ,,lokalny” punkt widzenia, przeciwny do ,,globalnego”. Za-
czynaja interesowac si¢ awansem w momencie zyskania optymalnego
poziomu poczucia bezpieczenstwa. Sa bardziej cierpliwe w oczekiwa-
niu na awans niz ci pracownicy, ktorzy ,,wychodza naprzod”. Zalezy
im na awansie, ale nie robia tego na site. Sa gotowe zrobi¢ wszystko
by pomoc firmie i cenig sobie przede wszystkim bezpieczenstwo pra-
cy 1 przynaleznos¢.

Baqd? wolny: jednostki takie oczekuja wolnosci w wykonywaniu
wszelkich zadan i czynnos$ci. Sa bardzo pracowite, kreatywne, pomy-
stowe, ustalaja wysokie standardy pracy dla siebie i dla innych. Maja
duze poczucie niezaleznos$ci i1 nie sa zbytnio zainteresowane awan-
sami. Nie lubia konformizmu i zaleznos$ci. Bywaja powsciagliwe
1 trudne do poznania przez innych. Moga sprawia¢ trudno$ci osobom
zarzadzajacym.

Zachowaj rownowage: orientacja ta jest uwazana za jedna z najnow-
szych w kulturze pracy. Osoby, ktére daza do rdwnowagi cenia warto-
$ci zwiazane z praca, ale takze poszukuja satysfakcji w zyciu rodzin-
nym 1 spgdzaniu czasu wolnego. Moga wybiera¢ wazne dla siebie



1 stawiajace wyzwania drogi kariery zawodowej, ale nie staraja si¢
znalez¢ takich, ktore spetnilyby wszystkie lub wigkszo$¢ ich oczeki-
wan. Jednostki takie sa sklonne do ukrywania swoich pogladow.
Sa pracowite, wymagajace dla siebie i dla innych, gotowe zabtysnaé
w czasie kryzysu.

e Osiqgaj sukces: dla osob z ta orientacja sukces w karierze nie musi
dotyczy¢ ogotu pracy. Pojecie sukcesu definiuja raczej jako odnosza-
ce si¢ do poszczegolnych sktadnikéw kariery i réznorodnych specjali-
stycznych umiejgtnosci. Sa utalentowane i chca wykorzystywac swoje
zdolnosci. Motywuje je ciekawa praca, a nie pieniadze. Praca i kariera
zawodowa zwykle wiaza si¢ dla nich z osiaganiem zadowolenia
1 czerpaniem satysfakcji. Osoby te sa zazwyczaj wysoce wyspecjali-
zowane w swoich dziedzinach. Lubia przygody i poszukiwania, fatwo
si¢ nudza, ale bywa, ze sa dobrymi przedsigbiorcami, chociaz nie
przypisuje im si¢ zdolno$ci menedzerskich.

W czasie spotkan indywidualnych z klientami doradca powinien
uwzglednia¢ pracg z warto$ciami klienta. Moze nada¢ im szerszy sens
1 okresli¢ z klientem obszary warto$ci zwiazanych z praca oraz kariera.
Pozwoli to na doktadniejsze zaplanowanie kierunku zmian i wykorzysta-
nie struktury warto$ci klienta w sytuacji pracy. Do opisania wartosci
zwiazanych z praca moze postuzy¢ doradcy ponizsza Karta Wyboru War-
tosci (Paszkowska-Rogacz, Tarkowska, 2004):

KARTA WYBORU WARTOSCI
Zrédio: Paszowska-Rogacz, Tarkowska, 2004; na podstawie Weiss, Dawis, England,
Lofquist, 1965, oraz z inspiracji Kirk i Kirk, 1995.

Instrukcja:

Z ponizszych wartosci wybierz 7, ktore sa dla Ciebie najwazniej-
sze w sytuacji pracy i zaznacz swdj wybor w rubryce 1, obok — w rubry-
ce 2 uszereguj wybrane przez siebie wartosci od najwazniejszej do naj-
mniej waznej, nadajac im odpowiednie numery (1 — najwazniejsza,
7 — najmniej wazna).
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Tabela 7. Karta wyboru wartoS$ci

WARTOSCI

—_—

e e e e e
wm A W N = O

16.
17.
18.

A AU S e

Wykorzystanie w pracy posiadanych uzdolnien
Mozliwos¢ wykonywania réznorodnych zadan

Szanse na sprawdzenie w pracy moich wtasnych metod
Wiasciwy stosunek ptacy do wykonywanych obowiazkow
Mozliwosc ,,bycia kims§”

Mie¢ mozliwo$¢ podejmowania wiasnych decyzji
Mie¢ poczucie spetnienia

Posiadanie dobrych warunkéw pracy

Mozliwos¢ samodzielnej pracy

Uznanie za dobrze wykonang prace

Praca z kompetentnym szefem

Mozliwo$¢ pomagania innym

Mozliwos¢ pozostania caly czas zajetym

Stwarzanie mozliwos$ci awansu

Nie by¢ zmuszanym do wykonywania zadan
niezgodnych z wlasnym sumieniem

Posiadanie partneré6w umiejacych pracowaé w grupie
Stwarzanie okazji do kierowania zespotem

Posiadanie statego zatrudnienia

Jedna najwazniejsza warto$¢ na teraz

UWAGA DLA DORADCY: po wykonaniu zadania doradca rozma-
wia z klientem na temat wartosci pracy. Moze tez sprobowac okresli¢ typ
kariery preferowany przez klienta, inicjujac refleksje na temat wladzy,
pienigdzy, poczucia wolnosci w sytuacji pracy, zajmowanego stanowiska,
checi awansu (np. czy kiedykolwiek marzytes o zostaniu szefem duzego

zespotu?).
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DO PRZEMYSLENIA:

Zastanow sie, jaki Ty reprezentujesz typ kariery, czy Twoja praca re-
alizuje uznawane przez Ciebie wartosci?

Popros klienta, aby wybral jedng wartosé¢, ktora jest obecnie, w tym
momencie dla niego najwazniejsza. Jak ona realizuje sie w Zyciu, lub
Jjakie kroki podja¢, aby jq zrealizowac?

KIEDY KLIENT ZNA SWOJE WARTOSCI
MOZE ZAPLANOWAC W ZGODZIE Z SOBA
WEASNY ROZWOJ ZAWODOWY

1.6. Wzbudzanie w klientach gotowosci do zmiany

Czym jest zmiana? J. Szczepanski twierdzi, ze jest to: ,,nowy stan

rzeczy, gdzie pojawiaja si¢ nowe stosunki migdzy istniejacymi elementa-
.” Definicja ta jest na tyle ogdlna, ze mozna ja odnie$¢ zarowno do
zmian wewngtrznych, jak i1 do zmiany w obrgbie warunkéw zewngtrz-
nych, w jakich klient decyduje si¢ podja¢ dziatania.

Mozemy wyr6zni¢ dwa rodzaje zmian:

Zmiany planowane: zaplanowane 1 wprowadzane w sposob uporzad-
kowany, wyprzedzajace przyszie zdarzenia. Klient buduje tu cele
1 tworzy strategie dzialania w czasie rozméw doradczych

Zmiany dostosowawcze: sa odpowiedzia na pojawiajace si¢ okolicz-
nosci, czesciej czastkowa, rzadziej caloSciowa. Klient reaguje na
zmieniajace si¢ okolicznosci. Zwykle konsultuje spontaniczne pomy-
sty z doradca

Spencer Johnson M.D. (2003) w Zartobliwy sposob opisuje typy re-

akcji na zmiang. Doradca w swojej pracy moze wigc spotkac: NOSA,
PEDZIWIATRA, ZASTALKA [ BOJKA
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NOS
wyczuwa zmiang na odleglos¢

Nosy maja dobra intuicjg. Potrafia nie tylko wyczu¢ zmiang, ale oce-
ni¢ szans¢ na jej wprowadzenie. Widza zmiang w cato$ci, rOwniez
z jej konsekwencjami. Ch¢tnie zmieniaja co§ w otoczeniu, ale moga
mie¢ sktonno$¢ do oporu przed zmianami wewngtrznymi (szybko wy-
czuwaja zmiany 1 szybko wtaczaja mechanizmy obronne). Doradca
pracujqc 7 nosami powinien zwigksza¢ swiadomos¢ potrzeby zmian
wewnetrznych, wspiera¢ dzialania, akcentowad znaczenie intuicji
w podejmowaniu decyzji (np. jesli Pani tak czuje, to dlaczego nie
sprobowac; jesli mial Pan takie wrazenie, to co przeszkodzito Panu
w planach?). Jezeli trecia rozméw jest wybor odpowiedniego miejsca
pracy, to nalezy pamigta¢, ze nosy moga by¢ zainteresowane praca
w organizacjach, ktore dynamicznie si¢ rozwijaja, posiadaja bowiem
zdolno$¢ przystosowywania si¢ do zmian.

PEDZIWIATR
natychmiast wkracza do akcji

Pedziwiatry sa pelne energii i lubia robi¢ rzeczy szybko. Nie znieche-
caja sig, potrafia pokonywac przeszkody. Trudno je powstrzymacé
nawet wtedy, gdy pedza w ztym kierunku. Chgtnie reaguja na nowe
okoliczno$ci pojawiajace si¢ w otoczeniu. Ich zmiany maja zwykle
charakter dostosowawczy. Doradca pracujgc z pedziwiatrami po-
winien pamigta¢ o akcentowaniu pozytywnych zmian, przesunigciu
energii, pracy z celem i planowaniem. Zapewni to klarowna wizj¢



,howego.” Nalezy pamigta¢, ze pedziwiatry chg¢tnie beda pracowac
w organizacjach, w ktérych licza si¢ dziatanie 1 wyniki.

ZASTALEK
nie chce zmian
Mowi: ,,to nie fair!”

e Zastatki maja tendencje do spowalniania dziatan. Jest im wygodnie tak
jak jest, lub boja si¢ zmian. Nie zdaja sobie sprawy, jakie konsekwencje
ma dla nich tkwienie w istniejacej sytuacji. Przejawiaja opor zardwno
przed zmianami wewngtrznymi jak i zewngtrznymi. Doradca powinien
ukierunkowaé¢ myslenie klienta na korzysci, jakie moze przynies¢
zmiana. Pokazac ja jako element powodujacy wzrost poczucia bezpie-
czenstwa. Istotne jest tu nie tylko ukierunkowanie myslenia ale odczu-
cie, Ze nowa sytuacja poprawia samopoczucie, wzmacnia klienta i po-
prawia jako$¢ zycia. Doradca w rozmowie poswigci duzo czasu na faze
chaosu, zamieszania (patrz etapy rozmowy doradczej).

Klienci o takiej postawie cenia sobie pracg w organizacji opartej na
tradycji, stabilnej, zapewniajacej optymalny poziom poczucia bezpie-
czenstwa.

BOJEK

jest zaskoczony przez zmiany, ale potem
Smieje si¢ z samego siebie, aby podazaé
w kierunku nowego i cieszy¢ si¢ nim

e Bojki sa niech¢tne do zmian, ale moga przystosowaé si¢ do nich
z czasem. Rozumieja wtasna nieche¢ 1 potrafig stworzy¢ wizje ,,no-
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wego”. Dostrzegaja sens zmian, uswiadamiaja go sobie, ale Igk po-
wstrzymuje je przed dziataniem. Kazda podjgta czynno$¢ w kierunku
zmiany wzmacnia ich motywacj¢ 1 zmniejsza niepokoj. Doradca
w pracy z takim typem klienta powinien skupiaé si¢ na redukcji leku,
podkresla¢ drobne zmiany i sukcesy. Zachgca¢ do poszukiwania
zmian. Nalezy takze pamigtaé, ze ,,bojki” beda dlugo pozostawaty na
etapie przygotowania do dzialania (Prochaska, Norcross, 1994). Be-
da efektywnie pracowa¢ w organizacjach, ktére nie wprowadzaja
zmian w sposéb rewolucyjny.

Sytuacj¢ zmiany zwykle charakteryzuja 4 fazy:

Zaprzeczanie

W fazie zaprzeczania nie wierzymy w realno$¢ zmiany i w to, ze
zmiana faktycznie ma miejsce.

W rezultacie mozemy zachowywac sig tak, jakby$my nie zamierzali
si¢ zmienia¢. Odsuwamy od siebie mysl o zblizajacej si¢ zmianie. W fazie
zaprzeczania koncentrujemy si¢ na tym co dzieje si¢ poza nami, ignorujac
wlasne reakcje, poniewaz jestesSmy przywiazani do przesztosci.

Opor

W fazg oporu wchodzimy w chwili, gdy nie mozemy juz dluzej za-
przeczac realno$ci zmiany 1 odkrywamy, Zze zmiana rzeczywiscie nastapi.
Najczgsciej pojawiajace si¢ wowczas emocje to Igk, ztos¢, niepokdj
o przysztos¢, doswiadczanie niepewnosci 1 zwatpienia w siebie. W fazie
oporu mozemy czu¢ si¢ niezdolnymi do zmiany, stad opdr w uczestnicze-
niu w niej. JesteSmy wciaz jeszcze przywiazani do przesztosci, do sta-
rych, wygodnych nawykéw ale jednocze$nie, zwracajac si¢ do wewnatrz,
odkrywamy wiele nieprzyjemnych uczu¢ i reakcji na zagrozenie zwiazane
ze zmianga. U schytku fazy oporu osiagamy punkt akceptacji: zaczynamy
uwalnia¢ si¢ od przesztosci 1 zastanawiaé si¢, jak mozemy osobiscie te
zmiang wykorzystac.

Eksperymentowanie

W fazie eksperymentowania zaczynamy dziata¢: uczymy si¢ no-
wych rzeczy i1 decydujemy, jak zachowac si¢ w obliczu zmiany. To mo-
ment, w ktorym przestajemy kwestionowa¢ zmiang i zaczynamy pytac jak
sprosta¢ wyzwaniu. To okres ,,konstruktywnego zamieszania”, planowa-
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nia i powtdrnego rozwazania, uczenia si¢ 1 podejmowania prob dzialania
w odmienny sposob. W fazie eksperymentowania nadal jestesmy skon-
centrowani na sobie, ale probujemy kierowac swa uwage ku przysztosci.

Zaangazowanie

W fazie zaangazowania osiagamy punkt, w ktorym sami zaczy-
namy decydowac, jakie przedsigwzia¢ dzialania, aby opanowa¢ nowe
sposoby funkcjonowania. Odzyskujemy swoja dawna produktywnos¢
1 poczucie panowania nad sytuacja. Prawdopodobnie tez poczujemy
(ztudnie, niestety!), ze zmiang mamy juz za soba. Jednakze, poniewaz
zmiana jest zjawiskiem nieustannym, musimy by¢ przygotowani na
nastgpna. W tej fazie jesteSmy zorientowani na przyszito$¢. Zaczynamy
dziatac.

Klienci odczuwajq lek przed zmiang, poniewaz:

e Maja poczucie utraty kontroli, staja si¢ wtedy apatyczni 1 stawiaja
opor

e Nie znaja odpowiedzi na pytania: Dlaczego? Po co? Dokad mnie to

doprowadzi?

Odczuwaja niepewnos¢ 1 niejasnos¢

Obwiniaja si¢ za przesztos¢

Nie wiedza, czy podotaja

Zmiana laczy si¢ z pokonywaniem trudnosci, aktywnoscia i duza ilo-

$cig pracy nad soba.

DO PRZEMYSLENIA:

o Jesli porownasz 4 fazy zmiany z etapami pracy w rozmowie doradczej
wedlug kryterium , klient” (wg Prohaska, Norcross 1994) bedziesz
mogt okresli¢ wltasne sposoby oddziatywania w kazdej z faz.

e Przypomnij sobie ¢wiczenie z ,, Wprowadzenia” dotyczqce korzysci ze
zmian.

TO, ZE KLIENT ZNALAZL SIE U DORADCY
JEST JUZ DLA NIEGO PIERWSZA ZMIANA
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1.7. Przekazywanie informacji o rynku pracy w rozmowie
doradczej

W czasie indywidualnych spotkan z klientem doradca moze zapla-

nowa¢ rozmowy o charakterze informacyjnym, dotyczace rynku pracy.

A\

organizowaniu takich spotkan powinien bra¢ pod uwageg potrzeby

1 oczekiwania klienta w tym zakresie. Doradca nie koncentruje si¢ tu na
wyjasnianiu zmian, jakie zaszly na rynku pracy, ale przekazuje mysl:
,jest jak jest”. Pozwala to na pokazanie sytuacji na rynku pracy jako
czynnika zewngtrznego, na ktéry klient nie ma wplywu. To, na co ma
wplyw dotyczy polepszenia funkcjonowania osobistego i zawodowego
w zmieniajacych si¢ warunkach. Warto w tym miejscu zajac sig:
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Postgpami, jakie poczynil klient w zwiazku z pokonywaniem tego, co
wczesniej uznawal za barier¢ w swoim zyciu zawodowym (poszuki-
waniu pracy, zmianie miejsca zatrudnienia, polepszenia wspOtpracy
z innymi, nawiazania kontaktu z osobami, ktéore moga pomoc, przygo-
towaniu dokumentoéw aplikacyjnych, zdobyciem umiej¢tnosci radze-
nia sobie z wlasna bierno$cia i stresem, itp.).

Okresleniem zachowan klienta, ktore zmienity perspektywe widzenia
zjawisk zwiazanych z rynkiem pracy (np. klientka byta przekonana,
ze kobieta po 35 roku zycia nie otrzyma zatrudnienia, wig¢c nie po-
dejmowala dzialan, teraz jej zachowania sa aktywne i stara si¢ poszu-
kiwa¢ pracy w roznych obszarach).

Dyskusja z klientem na temat nowych koncepcji kultury organizacji,
kultury pracy i zatrudnienia dostosowanych do rzeczywistosci, zrywa-
jacych ze sztywnymi oczekiwaniami klienta.

Omowieniem nowych wymogdéw na rynku pracy w stosunku do po-
szczegolnych zawodow, organizacji zycia rodzinnego, zmian w przed-
sigbiorstwach (rowniez warunkéw finansowych).

Analiza systemu edukacji, mozliwosci zmiany kwalifikacji klienta lub
ich podniesienia (kursy, szkolenia zawodowe, studia podyplomowe,
szkolenia specjalistyczne) zgodnie z nowymi wymaganiami praco-
dawcow.

Opracowanie mozliwej do realizacji Sciezki kariery klienta, zgodnie
z wymaganiami wspotczesnego rynku pracy (analiza tendencji w sfe-
rze zatrudnienia).



Mozna tatwo zauwazy¢, ze spotkanie na temat dynamiki rynku pra-
cy nie musi mie¢ czysto informacyjnego charakteru. Jego gldéwnym ce-
lem jest identyfikacja ewolucji indywidualnych postaw klienta, a takze
zwrdcenie mu uwagi, ze jest przygotowany do tego, aby stawiaé¢ czolo
zachodzacym zmianom. Takie spotkanie moze by¢ jednym z elementow
zakonczenia procesu rozmow indywidualnych. Zadaniem klienta powinno
wtedy by¢ przedstawienie swoich doswiadczen zwiazanych z rozwojem
zawodowym w trakcie okresu, jaki uplynat od pierwszego spotkania do
aktualnie odbywanej rozmowy.

DO PRZEMYSLENIA:

o Jak zmienily sie wymogi rynku pracy w stosunku do doradcy zawodo-
wego? Przypomnij sobie, jak reagujesz na takie zmiany i do czego Cie
one mobilizujq?

e Zaproponuj swoim klientom, jesli poszukujq pracy, aby zastanowili
sie, jak dostosujq sie do wymogow rynku pracy: w jaki sposob zmieni-
ta sie ich rola zawodowa, jaki rodzaj umowy mogq otrzymac, ile czasu
bedzie im zostawato na Zycie rodzinne...itp.

PRACA PRZYCZYNIA SIE; DO ROZWOJU
OSOBISTEGO I SPOLECZNEGO,
DLATEGO MUSI NIESC PEWNE OGRANICZENIA

1.8. Zakonczenie procesu doradzania

W pracy doradczej cykl spotkan indywidualnych konczy si¢ zwykle
samoistnie, jesli klient np. znajdzie zatrudnienie, zmieni pracg. Zdarza si¢
jednak, ze zmiany nie maja tak bardzo oczywistego charakteru i trudno
jest podja¢ decyzje o zakonczeniu spotkan. Jesli doradca umowit sig
z klientem na okreslong ilos¢ spotkan, moze konczac proces odwotaé si¢
do kontraktu i sprawdzi¢, jak zareaguje klient. Moze réwniez przeformu-
towa¢ umowe z klientem 1 zacza¢ zmniejsza¢ czestotliwo$¢ rozmow pod-
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kreslajac zmiany, jakie nastapity u klienta. Dobrym sposobem pracy
zmierzajacej do zakonczenia procesu jest odwotanie si¢ do celu, ustalone-
go na poczatku 1 uswiadomienie klientowi, w jakim miejscu realizacji
tego celu si¢ znajduje. Moga w tym pomoc nastgpujace pytania:

e Jak klient rozumie to, co zrobil, aby rozwiaza¢ problem?

e Jak blisko jest celu?

e (Czy klient ma jasny obraz tego, co si¢ wydarzylo, zmienito w czasie
spotkan?

e (Czy klient moze skorzysta¢ z wiedzy, umiejgtnosci, w réznych obsza-
rach swojej aktywnos$ci?
Czy klient wie, co jest sygnatem zmian w jego zyciu zawodowym?
Czy klient wie, co jest sygnatem powrotu do dawnych schematow,
zachowan i jak moze sobie z tym poradzi¢?

Jesli odpowiedz na te pytania jest pozytywna doradca konczy prace
indywidualng z klientem. Wigkszo$¢ przedtuzajacych si¢ cykli spotkan
bierze si¢ z obawy doradcy, ze klient sobie nie poradzi. Zbyt krotkie cykle
sa natomiast zwigzane ze zbyt powierzchownym zaplanowaniem zmian
1 pominigciem w rozmowach istotnych dla problemu tresci. Wtedy roz-
mowa doradcza ma charakter bardziej techniczny, informacyjny i nie
prowadzi do rozwoju. Na zakonczenie doradca powinien u$wiadomié
klientowi, ze zycie zawodowe niesie wiele problemow, niektore z nich nie
znajda rozwiazania. Najwazniejsze, ze klient zostal wyposazony w narze-
dzia — umiejetnosci, ktore pomoga mu pokonywac trudnosci. Wie teraz
rowniez gdzie udac si¢ po pomoc i jak z niej korzystac.

W czasie rozméw doradca udziela swoim klientom informacji
zwrotnych (por. Pozycje stuchania). Pomagaja one podsumowywac
1 konczy¢ pojedyncze spotkania, ale sa szczegdlnie pomocne w koncze-
niu procesu spotkan indywidualnych. W czasie rozmoéw informacje
zwrotne ptyna rowniez od klienta. Sa waznym komunikatem dotycza-
cym jego odczué, mysli, pogladow, etapu pracy, krokéw podjetych na
drodze do zmiany.

W informacji zwrotnej doradca unika ocen, ktére zwykle wywotu-
ja reakcje obronne. Stara si¢ formulowal jasne oczekiwania wobec
klienta.

Wazne jest, aby w informacjach zwrotnych akcentowaé zasoby, ale
doradca nie musi unika¢ w rozmowie obszarow trudnych dla klienta,
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zwlaszcza, gdy ma oceni¢ poziom zmian. Dobrze jest, jesli klient ujawni
wtedy swoje obawy, watpliwos$ci, niepokoje.

Mozna to robi¢ stosujac nastgpujace formy komunikatow (Paszow-
ska-Rogacz, Tarkowska, 2004):

e  Chcialbym, abys$ powaznie wziat pod uwagg ...”

e _Mysle, ze blokujesz swoje mocne strony poprzez ...”
e . Styszg, ze zwykle mowisz $ciszonym glosem ...”

e ,.Chcialbym, aby$ pomyslat o zrobieniu dla siebie ...”
e _Mam nadziejg, ze teraz ...”

e  Widzialem w czasie wielu spotkan, jak ...”

Nalezy zadba¢ o to, aby informacja zwrotna nie byla zbyt ogélna,
zawierata konkretne informacje oparte na faktach, nie miala charakteru
bariery w komunikacji (np. rady!).

Konstruktywna informacja zwrotna pomaga nam w zbudowaniu
adekwatnego obrazu wlasnej osoby w odniesieniu do konkretnych sytuacji
(np. zwiazanych z rozwiazywaniem zadan, funkcjonowaniem spotecznym).
Pomaga dostrzec jak nasze zachowania wptywaja na innych (np. relacje
w grupie zadaniowej), pozwala na przemyslenia i dokonywanie zmian
(Thomson, 1998; Schneider Corey i Corey, 2002; Rosenberg, 2003).

DO PRZEMYSLENIA:

o (Czy masz swoj wlasny sposob na konczenie rozmow doradczych
z klientem?

o Jaki charakter ma wiekszos¢ Twoich spotkan z klientami: techniczny
— informacyjny, czy indywidualnego procesu doradczego?

o Sporzqdz liste komunikatow, ktore pozwolq ci unika¢ interpretacji i ocen,
tak aby mogly by¢ poczqtkiem konstruktywnej informacji zwrotnej.

CZASEM LATWIEJ JEST ZACZAC,
NIZ DOBRZE SKONCZYC
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2.  Wykorzystanie narzedzi skutecznej komunikacji
w rozmowie doradczej

AKTYWNE SLUCHANIE

Umiejetnos¢ aktywnego stuchania wymieniana jest jako podstawo-
wa kompetencja osob nawiqzujqcych kontakt z innymi, budujqcych relacje
pomagania. Najwazniejsze jest nauczenie sie jak poswieca¢ uwage oso-
bom, z ktorymi sie komunikujemy, przy czym oznacza to cos wiecej niz
stuchanie stow. Aktywne stuchanie obejmuje przyswajanie tresci, dostrze-
ganie gestykulacji, subtelnych zmian w glosie i ekspresji, a takze wychwy-
tywanie ukrytych przekazow. Doradca moze doskonali¢ swojq zdolnosé
stuchania poprzez rozpoznawanie barier utrudniajqcych skupienie na
innych. Takimi ograniczeniami mogq byc¢: sktonnos¢ do niestuchania
drugiej osoby, zastanawianie sie nad tym, co sam chce powiedzie¢, nad-
mierna koncentracja na wtasnej roli, nad tym jak sie wypadnie przed
klientem (Schneider-Corey i Corey, 2002). Jezeli prowadzqcy aktywnie
stucha, potrafi zadawac pytania dotyczqce tresci i powtorzy¢ tres¢ komu-
nikatu, wyttumaczy¢ komus innemu to, co sam zrozumial. Widzi takze, czy
przekazywany komunikat jest spojny w swojej tresci i formie (spojnosc
komunikatu werbalnego i niewerbalnego). Aktywne stuchanie zaliczane
jest do jednej z pozycji stuchania wedtug J. Enrighta.

Na aktywne shuchanie sklada si¢ kilka rodzajow umiejgtnosci
(por. Paszkowska-Rogacz, Tarkowska M., 2004). Oto najwazniejsze z nich:

PARAFRAZA

Parafraza to powtorzenie wltasnymi stowami tego, co rozméwca do
tej pory powiedzial. Stuchajacy moze dokona¢ tu pewnych skrétow, ale
daje partnerowi relacji wyrazny sygnat, ze aktywnie stucha i stara si¢ go
rozumie¢. Parafrazujac nie podsumowujemy, nie interpretujemy, nie wy-
ciagamy wnioskéw. Pomagamy klientowi w ustyszeniu sprecyzowanych
przez nich komunikatow i1 sprawdzamy, czy wilasciwie je zrozumieliSmy.
Parafraza najczesciej zaczyna si¢ od stow (Paszowska-Rogacz, Tarkow-
ska, 2005):
e _Mowit Pan/i przed chwila, ze...”
e, Chce Pan/i powiedzie¢, ze...”
e Jezeli dobrze rozumiem to powiedziat Pan/i...”
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Dzigki parafrazie:
e Mowiacy dowiaduje sig, ze naprawdg jest stuchany;
e Stuchajacy sprawdza, czy dobrze ustyszat 1 zrozumiat;
e Mowiacy, styszac parafraz¢ wlasnej wypowiedzi moze wnie$¢ po-
prawki lub uzupetni¢ swoja wypowiedz;
e Mowiacy moze w innym §wietle ustysze¢, co naprawde powiedzial;
e Mowiacy moze przekona¢ sig, jakie znaczenie mial jego komu-
nikat.

Parafraza pomaga doradcy na dokladne wyjasnianie kwestii spor-
nych, spokojna rozmowe¢ na trudne tematy, uspokojenie zbyt zywej
1 nadmiernie emocjonalnej dyskusji, w ktorej trudno jest skoncentrowac
si¢ na faktach. Poczatkujacy doradca moze odczué¢ sztucznosc, kiedy sto-
suje parafrazg lub jej niepotrzebnie naduzywac. Z czasem jednak staje si¢
ona naturalnym i znacznie utatwiajacym porozumienie narzedziem sku-
tecznej komunikacji.

ODZWIERCIEDLENIE

Odzwierciedlenie jest zwigzane z umiejgtnoscia aktywnego stucha-
nia 1 polega na sprawdzaniu, czy wilasciwie zrozumieliSmy komunikat
a zwlaszcza uczucia moéwiacego, np.:
e  Zdaje sig, ze jest Pan zawiedziony”;
e Jest Pan z siebie dumny”.

Dotyczy zwykle przekazywania istoty tego, co mowiacy chcial wyra-
zi¢. Jest to sygnal, ze nadawca komunikatu zostal wlasciwie zrozumiany,
a doradca nie natozyl na przekazywane tresci swojej wlasnej interpretacji.
Odzwierciedlenie stosujemy, kiedy potrzebujemy da¢ wyraz naszemu stu-
chaniu, lub gdy mamy watpliwosci, czy wlasciwie rozumiemy emocje, albo
chcemy, zeby klient ustyszal od nas jak brzmiata istota jego komunikatu.
Nie nalezy jednak naduzywac odzwierciedlenia. W przypadku prostych
1 jasnych komunikatow staje si¢ ono pustym echem.

KLARYFIKACJA
Mozna ja z pozytkiem stosowa¢ w poczatkowej fazie pracy z klien-
tem. Stuzy zwykle do precyzowania mys$li i nazywania problemow.
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Umozliwia skupienie uwagi na podstawowych nie nazwanych trudno-
sciach 1 uporzadkowanie sprzecznych, lub niejednoznacznych uczug.

Przyktad: Iwona stwierdza: ,,Nienawidz¢ swojego szefa, nie chcg go
wigcej widzie¢. Ciagle mnie krytykuje i upokarza przed innymi pracow-
nikami. Czuj¢ si¢ jednak winna, jak tak o nim méwig. On ma duza wie-
dze, jest jednak dla mnie wyjatkowym autorytetem. Chcialabym, zeby
mnie docenial”.

Klaryfikacja: ,,Przezywasz jednoczes$nie uczucie podziwu i niena-
wisci do swojego szefa. Myslisz, ze do§wiadczanie tych dwoch uczué
naraz jest czyms nie w porzadku”. W tym przypadku klaryfikacja pomaga
uporzadkowaé emocje, daje szans¢ klientce na jednoczesne odczuwanie
nienawisci 1 podziwu bez odczuwania poczucia winy.

PODSUMOWANIE

Podsumowanie jest szczegoélnie uzyteczne, jezeli praca grzeznie
w miejscu, doradca ma zbyt duzo informacji na temat jednego problemu
klienta, trudno jest sprecyzowac¢ cel. Klient jest ,,mozaikowy” — uzywa
wielu dygresji, nie poszukuje zwiazkéw przyczynowo — skutkowych po-
migdzy zdarzeniami i zjawiskami. Podsumowanie daje szansg¢ na znale-
zienie alternatywnych rozwiazan problemu i porzadkuje komunikacje
pomigdzy klientem a doradca. Wazna rol¢ odgrywa koncowe podsumo-
wanie rozmowy. Mozna rowniez rozpocza¢ rozmowe od podsumowania
tresci, celow, problemdw, istotnych sytuacji, jakie miaty miejsce na po-
przednim spotkaniu. Pomoze to w ustrukturalizowaniu zadan. Pozwoli na
,»osadzenie” klienta w sytuacji ,,tu i teraz”.

KOMUNIKAT ,,JA”

Komunikat z pozycji ,Ja” jest wazna umiejgtnoscia doradcy,
a uczenie klienta takiego stylu komunikacji, pozwala na konstruktywne
udzielanie informacji zwrotnych, sprzyja budowaniu atmosfery i pomaga
klientowi w ustaleniu zakresu odpowiedzialnosci. Umozliwia zwigkszanie
poziomu zaufania i otwarte komunikowanie o swoich odczuciach, my-
$lach, postawach, stanowiskach. Komunikat ten jest oparty na faktach
1 informuje o tym ,,co widzg, co stysze, co czuje np. w relacji z toba”,
w sytuacji porazki lub sukcesu itp. Pozwala réwniez na formutowanie
wlasnych potrzeb i oczekiwan.
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DO PRZEMYSLENIA:

e Jakich narzedzi komunikacji uzywasz najczesciej, aby aktywnie stu-
cha¢ klienta?

e Przypomnij sobie 3 ostatnie rozmowy doradcze, jakie przeprowadzites.
Zastanow sie, czy w relacji z klientem potrafisz skupiac sie na swoich
odczuciach i jednoczesnie stucha¢ tresci, jakie przekazuje Ci klient?

IM UWAZNIEJ WYSLUCHAMY INNYCH,
TYM UWAZNIEJ ONI NAS WYSLUCHAJA

2.1. Bariery komunikacyjne w rozmowie doradczej

Bariery w komunikacji

Bariery w komunikacji nie sq pojeciem jednoznacznym. Praktyka
pracy z klientami pokazuje, Ze ludzie majq subiektywne poczucie, co
w danej chwili, czy sytuacji jest dla nich barierq. Czesto jednak zdarza
sie, ze jezeli uzywajq typowych barier ich relacja i nawiqzanie kontaktu
jest mniej skuteczne. Czasem dochodzi wrecz do przerwania komunikacji
(Gordon, 1991; Rosenberg, 2003). Doradca powinien mie¢ swiadomosc
jakie bariery stosuje, bedzie wtedy potrafil przewidzie¢ ich konsekwencje
(Paszowska-Rogacz, Tarkowska, 2004).

Do grupy najczg$ciej stosowanych barier naleza dobre rady. Styszymy
je zwykle na co dzien, mamy sktonno$¢ do udzielania ich innym, sa natural-
nym elementem naszej komunikacji. Z praktyki wynika, ze zwlaszcza mato
doswiadczeni doradcy, lub osoby silnie osadzone w ,.roli rodzica” uwazaja,
ze klient oczekuje udzielenia rad. Czasem samym klientom wydaje sig, ze
tego potrzebuja. Tymczasem nalezy odrézni¢ dzielenie si¢ z kim§ swoimi
spostrzezeniami i opiniami, od méwienia komus, co ma zrobi¢ w danej sytu-
acji, jak ma si¢ zachowac i co ma czu¢. Przykltadem rady sa komunikaty ty-
pu: ,,Powinnas$ powiedzie¢ swojemu szefowi, ze popetitas btad 1 przeprosi¢
go za swoje zachowanie”, ,,Nie powinna§ moéwi¢ swojemu pracodawcy, ze
nie jeste$ dyspozycyjna, w przeciwnym razie nigdy nie znajdziesz zatrudnie-
nia” (Paszkowska-Rogacz, Tarkowska, 2004).
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Dobre rady maja charakter kategoryczny i trudno z nimi polemizo-
wac. Czgsto tez wzbudzaja poczucie winy. Jesli doradca w rozmowach
indywidualnych ma sktonno$¢ do udzielania rad, pozbawia klienta zdol-
nosci wgladu i utrudnia etap zmian.

Komunikacje z klientem bardzo utrudnia wypytywanie. Jest to za-
chowanie nieproduktywne, zaktocajace relacje, dajace poczucie, ze nie
jestesmy stuchani, czy zrozumiani. Zadawanie pytan dla niektérych oséb
jest stylem komunikacji. Interweniuja one w niecodpowiednim momencie,
uzywaja ciagle zwrotu ,,dlaczego.” Nadmierne stosowanie pytan prze-
szkadza innym, maskuje wlasne uczucia, jest czgsto wyrazem bezradno$ci
doradcy 1 braku pomystu na skuteczna interwencjg.

Przyktad: doradca pyta: ,,Dlaczego nie zaczale§ poszukiwaé pra-
cy?” Ukryty komunikat brzmi: ,,Troszczg si¢ 1 martwig o ciebie. Zasta-
nawiam sig, jak dtugo jeszcze wytrzymasz sytuacje zaleznosci od swojej
zony?” W tym przypadku zadanie pytania niewiele mowi o kliencie,
a doradca zapewne nie otrzyma odpowiedzi 1 uniknie trudnego tematu.
Nie chodzi oczywiscie o to, aby wcale nie zadawac¢ pytan, ale w odpo-
wiedni sposdb wywazy¢ w rozmowie proporcje. Doradca z powodze-
niem moze stosowaé pytania otwarte typu: ,,Opowiedz, jak spedzasz
czas, kiedy nie pracujesz?”, ,,Powiedz mi, co robile$ kiedy pracowales
w duzym zespole?”, ,,Z czego jest Pani najbardziej dumna, jesli chodzi
o poprzednia pracg?”’. Nalezy pamigtac, ze wypytywanie jest bariera
w pracy z motywacja klienta, utrudnia nawiazanie kontaktu, blokuje
komunikacj¢ pomigdzy klientem a doradca. Powoduje podobnie jak
rada, tylko w bardziej posredni sposéb, ze doradca jest spostrzegany
jako oceniajacy ekspert.

Niektorzy stosuja styl komunikacji oparty na pocieszaniu. Utozsa-
miaja go z prawdziwa chgcia niesienia pomocy. Pocieszanie pozwala uko-
i¢ bol i zadbaé, by klient byt pogodny. Ludzie nie zdaja sobie czgsto
sprawy, ze stosujac formulg pocieszania, tak naprawd¢ zaprzeczajq uczu-
ciom. Trzeba pamigtac, ze zachodzi istotna rdéznica miedzy pocieszaniem,
a okazywaniem autentycznego wspolczucia. Czasem lepiej jest pozwolié
na to, co si¢ dzieje w przezyciu klienta, niz udzieli¢ ,,pseudowsparcia”
(Jest ono potrzebne gltoéwnie wspierajacemu). Pocieszyciel probuje tak
naprawd¢ odciagna¢ uwage od wyrazania uczué, bo sam si¢ ich obawia.
Typowe komunikaty zawierajace elementy pocieszania to: ,,Nie martw
si¢, nie jest wcale tak zle...”, ,,Jestes Swietnym pracownikiem, to przypa-
dek, ze szef ci¢ tak ocenil”, ,,No, nie badz smutna...”.
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Czgstym sposobem na uniknigcie trudnych problemoéw w rozmo-
wie z klientem jest zmiana tematu, ktorej zwykle towarzyszy zajecie sig
wlasnym problemem. Doradca powinien by¢ uwazny w stosowaniu tej
bariery i mie¢ §wiadomo$¢, ze stuzy ona unikaniu lub odwlekaniu
w czasie fazy konfrontacji z problemem (zaréwno klienta, jak i dorad-
cy). Partner relacji nie uzyskuje wtedy zadnej pomocy. Moze czué, ze
nie jest shuchany, ze to, co méwi nie jest wazne lub ze jego problem jest
bagatelizowany. Jesli doradca uzyje tej bariery, klient wyraznie poczuje
jego obawy, niepewnos¢ 1 brak zaufania do jego kompetencji. Zajmo-
wanie si¢ innym tematem niz potrzebuje klient, powoduje silny opor
1 zwykle konczy relacjg klienta z doradca (rezygnacja ze spotkan).

DO PRZEMYSLENIA:

e Jakich barier w komunikacji w czasie rozmow z klientem uzywasz naj-
czesciej?

o Sporzqdz liste typowych pytan, jakie zdarza Ci sie zadawacé swoim
klientom; sprawdz, co ukrywajq i czy uda si¢ je zamieni¢ na inne ko-
munikaty?

KIEDY SEUCHAMY, BARDZO DUZO MOWIMY

2.2. Zastosowanie komunikacji posredniej i bezposredniej
w rozmowie doradczej

Komunikacja doradca-klient moze odbywac¢ si¢ na trzech pozio-
mach (Barker, 1997). Pierwszy z nich dotyczy faktow i jest podstawa
budowania informacji zwrotnej. Z poziomu faktéw opisujemy to, co
widzimy, styszymy, ale takze to, co czujemy. Ciagle postugiwanie si¢
samymi faktami jest ,bezbarwne”, a relacja staje si¢ mato plastyczna,
chociaz trudno jej cokolwiek zarzuci¢. Fakty pozwalaja bowiem na uni-
kanie ocen i ,,w cato$ci” docieraja do odbiorcy.

Kolejny poziom komunikacji to interpretacja. Taka forme
kontaktu stosujemy najczgsciej. Jest ona charakterystyczna dla ko-
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munikacji rodzic—dziecko, uczen—nauczyciel, szef—pracownik, ale
z powodzeniem wystepuje réwniez w innych relacjach. Taki sposob
porozumiewania si¢ zawiera silna ocen¢ drugiej osoby, pomija fakty,
od razu je interpretujac. Powoduje rozne nastawienia emocjonalne po-
migdzy nadawca 1 odbiorca, wywotuje zakldécenia w rozumieniu inten-
cji. Partnerzy komunikacji naktadaja na ustyszane tresci swoje wtasne
interpretacje; mowimy wtedy np. zamiast: ,,Widz¢ rzeczy porozrzucane
w przedpokoju” (fakt), ,JJeste$ leniem i nigdy nie sprzatasz” (interpre-
tacja i ocena).

Bardzo atrakcyjna dla nadawcy i odbiorcy forma komunikacji moze
sta¢ si¢ porozumiewanie si¢ na poziomie metafor (komunikacja posred-
nia). Chociaz w takiej relacji nie ma pewnosci, czy metafory sa odbierane
przez partnera komunikacji zgodnie z intencja nadawcy (ludzie r6znig si¢
pod wzgledem jezyka metafor i wrazliwosci na symbole) to kontakt obu
0sOb staje si¢ przyjemny, barwny. Partnerzy sa zaciekawieni, bardziej
zaangazowani w relacj¢. Komunikacja ma wtedy charakter posredni,
mozna w sposob delikatny i subtelny porusza¢ nawet trudne tematy.
Trzeba jednak pamigtac, ze u os6b mato wrazliwych na metaforg lub nie
rozumiejacych nawet intuicyjnie jej znaczenia, taki sposob komunikacji
moze wzbudza¢ obawg przed kontaktem, niejasno$¢ w relacji, wywoty-
wac¢ napigcie 1 niepoko;.

Philip Barker (1997, str. 29) twierdzi, ze komunikacja metaforycz-
na jest bardzo rozpowszechniona w naszej historii i ma pewne zalety
w stosunku do komunikacji bezposredniej:

e Dobrze skonstruowana i opowiedziana historia jest zazwyczaj bar-
dziej zajmujaca, niz bezposrednie wyrazenie jakiej$ mysli

e Moze porusza¢ wyobrazni¢ klienta i kierowa¢ jego myslenie na zu-
pelnie inne ,tory”, ktorych dotad nie brat pod uwage

e Poszerza perspektywe rozwiazan
Ulatwia stosowanie przewarto§ciowania
Moze obudzi¢ w kliencie nagte zrozumienie sytuacji, lub zapoczat-
kowac proces zmian
Klient moze wybra¢ sam znaczenie odnoszace si¢ do jego sytuacji
Pokazuje klientowi rézne mozliwo$ci wyboru, (co jest szczegdlnie
istotne, jesli wezmiemy pod uwage, ze proces doradczy polega wia-
$nie na otwieraniu przed klientem réznych mozliwos$ci)
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e Tresci wyrazane posrednio sa mniej zagrazajace dla klienta, a wigc
tatwiejsze do przyjecia

e Pozwalaja doradcy powiedzie¢ co$ do klienta, lub o kliencie w ,,cu-
dzystowie” np. jedna posta¢ z opowiadania moze rzuci¢ drugiej: ,, fo
byta wyjatkowo nieudana decyzja ...”

e Pomagaja w nawiazaniu kontaktu, stosowaniu w pracy z klientem
humoru

e Sa sposobem wzmacniania motywacji i likwidowania oporu.

Jesli stosowanie metafor jest bliskie stylowi komunikacji doradcy
moze skutecznie wykorzystywa¢ w swojej pracy anegdoty, opowiesci,
przywotywaé przyktady z filmow, ksiazek, ozywiaé relacj¢ dowcipami
1 przenos$niami.

Komunikacja interpersonalna w warunkach naturalnych odbywa
si¢ na wszystkich poziomach i trudno uzna¢, ze ktérys z nich jest waz-
niejszy. W pracy indywidualnej z klientem mozna stosowa¢ odpowied-
nie sposoby komunikacji w zaleznos$ci od sytuacji, problemu, trudnosci,
czy stylu komunikacji klienta. Warto jednak unikaé ocen i interpre-
tacji.

DO PRZEMYSLENIA:

o Swoj wiasny styl komunikacji z poziomu metafor mozesz doskonali¢
stosujqc kategorie diagnostycznq ,,analogie” wedtug K.J. Zeiga

e Zastanow sie, co jest istotq problemu klienta, z ktorym rozmawiates
wczoraj. Czy przychodzi Ci do glowy jakas historia, anegdota, obraz
z filmu, ktory mogtbys mu opowiedziec¢?

METAFORA JEST JEZYKIEM ZMIANY
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Czes¢ 11T
Prowadzenie rozmow doradczych
z roznymi klientami — ¢wiczenia

W tej czgsci czytelnik znajdzie szereg przykladow z pracy dorad-
czej oraz réznych sposobow postgpowania z klientami. Bedzie si¢ mogt
przyjrze¢ stylom komunikacji i przeanalizowaé skuteczne formy poste-
powania w przypadku klientow ,,subiektywnie trudnych”. Omodwiona
réwniez zostanie praca dotyczaca uwarunkowan rodzinnych zwiazanych
z podejmowaniem pracy i budowaniem wlasnej roli zawodowej. Czgs¢
ta zawiera praktyczne analizy i1 przyktady, ktére nalezy traktowac jako
zagadnienia do przemyslenia, dlatego nie ma juz tu oddzielnych zadan
dla doradcy.

1. Rolaizadania doradcy w indywidualnej pracy
z klientem — przyklady

Przypadek Ewy

Ewa ma 51 lat i wilasnie stracita prace. Zawsze byta osobq ak-
tywnq zawodowo, ostatnio pracowala w prywatnej hurtowni opon,
zajmowala sie organizacjq pracy magazynu i czynnosciami logistycz-
nymi. Z wyksztatcenia jest technikiem ekonomistq, ma dodatkowe
uprawnienia ksiegowe, ale nie zajmowata sie pelnq ksiegowosciq
w firmie. Mimo trudnej sytuacji Ewa jest petna energii i optymizmu.
Z firmy otrzymalta 3 miesiecznq odprawe, wiec na razie ma z czego zy¢,
ale ma swiadomos¢, ze zasoby sie skonczq. Pani Ewa jest osobq roz-
wiedzionq, ma dorostego samodzielnego finansowo syna i studiujqcq
corke. Do doradcy przyszta z pomystem ,,pracy na wtasny rachunek”,
chce otworzy¢ swojq wlasnq firme, zastanawia sie jednak, czy lepiej
zarejestrowac jq jako wtasnq dziatalnos¢ gospodarcza, czy jako spotke
z bratem?
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Jak pracowat doradca?

W tym przypadku, w rozmowie doradczej szybko udato si¢ ustali¢
istote problemu. Miat on charakter decyzyjny i dotyczyl formy zareje-
strowania dzialalnos$ci gospodarczej oraz zdobycia odpowiedniej wiedzy
na temat zasad jej prowadzenia. Doradca zaplanowat nastgpujaca forme
pracy z Paniag Ewa:

e Spotkanie na temat zmian, jakie zaszty na rynku pracy, analiza zjawi-
ska rynku jawnego i ukrytego (wykorzystanie wiedzy klienta),
uwzglednienie tendencji — analiza sektoréw, w ktorych prowadzenie
dziatalnos$ci gospodarczej ma szans¢ powodzenia.

e Akcentowanie zasobow klientki: szybka decyzja o podjeciu zatrud-
nienia, optymizm, umiej¢tno$¢ radzenia sobie w trudnych sytu-
acjach, pomystowo$¢, wiedza i fachowos$¢, umiejetnos¢ korzystania
Z pomocy.

e Udziat klientki w zajgciach ze specjalistami na temat zaktadania wta-
snej firmy.

e Sporzadzenie z doradca bilansu strat i zyskow w temacie: spotka z bra-
tem/jednoosobowa dziatalno$¢ gospodarcza. Sprawdzenie przez klient-
ke mozliwosci dofinansowania dziatalno$ci gospodarczej ze srodkow
Unii Europejskie;.

e Opracowanie przez klientke planu dziatania zmierzajacego do realiza-
cji zdobycia zatrudnienia.

Mozna zauwazy¢, ze doradca w swojej pracy koncentrowal sig
glownie na poszerzeniu wiedzy klientki i etapie podjgcia przez nia dzia-
fan. Pani Ewa miata pomyst na swoja prace i byta gotowa do zmiany sy-
tuacji. Potrzebowata informacji i upewnienia si¢ w swoim wyborze.

Przypadek Haliny:

Halina ma 54 lata i od 5 lat pozostaje bez statego zatrudnienia. Jej
maqz pracuje, a syn i corka jeszcze studiujq. Na szczescie, od roku syn
rowniez pracuje i sam optaca swojq nauke. Halina jest z wyksztatcenia
plastykiem, pracowata w firmie odziezowej, gdzie zajmowala sie kolory-
stykq i doborem tkanin. Praca ta dawala jej duzo przyjemnosci, ale firma
nie przetrwata na rynku, pewnie z powodu konkurencji. Halina zawsze
dorabiata sobie malowaniem obrazkow na zamowienia, robieniem ozdob
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okolicznosciowych i teraz corka namawia jq, aby zajela sie tym ,,na po-
waznie” i zarejestrowata dzialalnos¢ gospodarczq. Halina waha sie i nie
wie, jak poradzi sobie z malowaniem, kiedy trzeba bedzie ponies¢ wszyst-
kie optaty z tytutu dziatalnosci gospodarczej. Najbardziej obawia sie bra-
ku wytrwaltosci, jesli zajecie stanie sie pracq.

Jak pracowat doradca?

W tym przypadku doradca zajat sig:

e Sprecyzowaniem przez klienta problemu, nie bylo jasne czy Halina
chce si¢ zaja¢ problemem zarejestrowania dziatalno$ci gospodarczej,
czy chce pracowaé¢ nad motywacja, czy oczekuje pomocy w obu tych
obszarach.

e Praca nad uswiadomieniem potrzeby i1 konsekwencji zmian: po co
potrzebna jest Halinie praca i jakie zmiany dokonaja si¢ w jej zyciu,
kiedy zalozy firmg. Jak Halina widzi jako$¢ tych zmian i czego naj-
bardziej si¢ obawia?

e Praca w obszarze motywacji wewnetrznej klientki, dajac do wykona-
nia zadanie: przez trzy tygodnie zajmuj si¢ malowaniem, tak jakby to
byla Twoja codzienna praca. Obserwuj swoje zaangazowanie i moty-
wacj¢ do dziatania, co Ci najbardziej utrudniato zabranie si¢ do zaje-
cia i jak sobie z tym poradzitas?

e Akcentowaniem zasobow klientki, ktore pomogty jej wytrwale reali-
zowac¢ zadanie.

e Zaproponowaniem klientce udzialu w kursie zaktadania wiasnej dzia-
talnosci gospodarcze;.

e Praca w obszarze budowania gotowos$ci do zmiany.

e Ciaglym wzmacnianiem motywacji.

Okazalo sig, ze w tym przypadku gldownym problemem byta moty-
wacja 1 mobilizacja klientki do wykonywania systematycznej i termino-
wej pracy. Klientka radzita sobie z tym podpisujac umowy z klientami,
w ktorych okreslony byt termin realizacji. Uczyta si¢ tez nowego modelu
— laczenia pracy z zyciem osobistym, korzystajac z wczesniejszych
doswiadczen.
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Przypadek Joanny

Do pokoju doradcy weszla ok. 33-letnia kobieta i od progu zaczeta
narzekac. Nie byla zadowolona z Zadnego obszaru swojego Zycia. Stracita
prace 3 lata temu na skutek restrukturyzacji banku, gdzie zajmowala sie
obstugq klientow. Miata wyzsze wyksztalcenie — ukonczyla studia na kie-
runku Finanse i Bankowos¢. Od tamtej pory nie moze znalez¢ zatrudnie-
nia. Wychowuje sama 6 letnie blizniaki, gdyz mqz odszedt, kiedy stracita
prace. Powiedzial, ze ,,wroci, jak juz nie bede bezrobotna.” Joannie po-
maga mama, bo jej blizniaki chorujq na astme i wymagajq statej opieki.
Joanna miata dos¢ pisania CV i listow motywacyjnych, chciata prace
koniecznie etatowq, zadne inne formy zatrudnienia nie wchodzity w gre.

Jak pracowat doradca?

W tym przypadku najwazniejsze okazato si¢:
Precyzowanie i zmiana oczekiwan klientki (5 krokoéw J. Enrighta)
Rozmowa o zmieniajacych si¢ warunkach na rynku pracy i roznych
formach zatrudnienia. (Jaka moge mie¢ korzys$¢ przyjmujac prace zle-
cone?)

e Okreslenie potrzeb zyciowych klientki: szukam pracy dla siebie, bo
cheg, czy dla me¢za, bo chee zeby wrocilt? Jak inaczej mozna rozwia-
za¢ konflikt rodzinny, nie zastaniajac sig¢ praca?

Akcentowanie zasobdw i praca z oporem przed zmiana
Praca w obszarze dostosowania si¢ klientki do warunkéw na rynku
pracy

e Przewarto$ciowanie postaw i1 zachowan klientki wobec zjawisk na
rynku pracy

e Udziat w szkoleniu na temat autoprezentacji — wzmacnianie poczucia
wlasnej warto$ci, wykorzystanie kobiecosci w relacjach z innymi.

Podjeta przez doradcg¢ praca indywidualna polegata gtownie na
zmianie postaw klientki wobec siebie oraz innych 0so6b (np. pracodaw-
coéw). Szczegodlne znaczenie miato zawieranie kontraktu, pozycja aktyw-
nego shuchania i pozycja odstaniania aktualnego stanu uczué. Pozwolito
to klientce zorientowac sig, jakie wrazenie na innych robia jej zachowania
1 co powinno ulec zmianie. Punktem zwrotnym w pracy z Joanna byto
przewartosciowanie jej postaw 1 zachowan.
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2. ,,Pani Jola opowiada” — okreslenie stylu komunikacji
klienta i proba znajdowania skutecznych rozwigzan

Pani Jola pracuje jako doradca od 15 lat. Czesto obserwuje swoje
reakcje na to, co robiq i mowiq klienci. Sama lubi opowiadal o przy-
padkach z pracy doradczej, oczekuje informacji zwrotnych od innych
i ma swiadomos¢, ze moze je wykorzysta¢ w pracy z klientami. Potrafi
dzieli¢ sie swoimi doswiadczeniami i chetnie korzysta z uwag innych
0s0b zajmujqcych sie pomocq. Ostatnio trudno jej bylo nawiqzac kon-
takt z mezczyzng, ktory: byl tak chlodny i opanowany, zZe nie wiadomo
bylo, jaki problem zawodowy tak naprawde go porusza. Wydawat sie
by¢ tak rozsqdny i wyglaszal takie prawdy Zyciowe, ze powinien sam
dobrze poradzi¢ sobie w szukaniu rozwiqzan. Uznawat tylko swoje racje
i ochoczo pokazywat swoje walory. W czasie rozmowy uzywat wielu abs-
trakcyjnych pojec i specjalistycznych terminow i doprawdy znat sie chy-
ba na wszystkim ... A czego nie pokazal i co czut w glebi duszy? Nad
tym Pani Jola bedzie pewnie pracowac na nastepnych indywidualnych
spotkaniach z klientem.

Pani Jola odczuta trudno$¢ w zrozumieniu potrzeb klienta, ponie-
waz uzywat on stylu komunikacyjnego, ktory nie byt bliski sposobowi
nawiazywania relacji przez doradcg.

Ponizsza tabela ilustruje r6zne style komunikacyjne, ktore mozemy
spotka¢ u naszych klientéw (i u nas samych!)

Tabela 8. Style komunikacji
Opracowanie na podstawie V. Satir (Bandler R., Grinder J., Satir V. — 1976)

Styl Typowe Co ma Rola
komunikacji zachowanie w glebi duszy doradcy
Typ ulegly Skulona postawa Niskie poczucie | Wyrazne okazanie zainte-
—zjednywacz | ciala, nie patrzy wlasnej wartos$ci, | resowania klientem,
na doradce, mowi ,»CZUj¢ si¢ nikim, | wzmacnianie zasobow,
w przymilny sposob. | nie istniej¢ bez | okazywanie aprobaty
Stara si¢ zadowoli¢ | Ciebie, jestem i szacunku, aktywne shu-
rozmoOwce, nie pro- | nic nie wart”. chanie, parafrazowanie,
testuje, nie ma wia- zeby klient ustyszat sam
snego zdania, zgadza siebie. Proponowanie pa-
si¢ na wszystko, radoksalnych, lub niemoz-
ciagle potakuje, liwych rozwigzan, zeby
oczekuje akceptacji. klient mogt sig nie zgo-
dzi¢, pobudzanie do
refleksji i konfrontacji.

80



Styl Typowe Co ma Rola
komunikacji zachowanie w glebi duszy doradcy
Oskarzacz Napigty, porusza si¢ | Jestem samotny | Ustalenie granic w roz-
energicznie, Zywo 1 bojg sig, ze mowie, nazywanie emocji
gestykuluje, dominu- | znoéw mi si¢ klienta, odzwierciedlanie,
je w relacji, wyszu- | nie uda. przyznawanie racji i pyta-
kuje wady, dziata nie, co w takiej sytuacji
z pozycji nadrzed- mozna zrobi¢ (masz racjg,
nej, ocenia, obwinia, ze szef Cig nie lubi, czy
krytykuje. Ty mozesz co$ z tym zro-
bi¢?). Przewarto$ciowanie.
Komputerowiec | Chtodny, opanowa- | Czuje si¢ nad- Celowe podkreslanie wa-

ny, poprawny, roz-
sadny, uzywa pojec
abstrakcyjnych, je-
zyka specjalistycz-
nego, podkresla
swoje walory, chce,
aby przyznawa¢ mu
racje.

wrazliwy, nie

znosi krytyki.

loréw klienta, przyznawa-
nie racji, nie wchodzimy
w polemike, zmiana ko-
munikacji na metaforycz-
na, podkreslanie perfek-
cjonizmu i fachowosci, nie
dac¢ si¢ wciagnac w gre
klienta: ,,kto ma racjg”.

Typ roztrzepany
—wyghlupek

Ruchy nieskoordy-
nowane, btadzi my-
slami gdzie indziej,
zmienia temat, gubi
watek, dygresyjny,
nie skupia sig

W rozmowie.

Nikt si¢ 0 mnie
nie troszczy,
nie ma dla mnie
miejsca.

Stosowanie parafrazy,
praca nad koncentracja
klienta, zwigkszenie dy-
rektywnosci, ucinanie
dygresji, pilnowanie, aby
klient méwit na temat.

Korzystajac w pracy z przedstawionych kategorii nalezy pamigtac,
ze zadna z nich nie daje pelnego obrazu klienta, chociaz sa one pomocne
w okreslonym konteks$cie 1 pomagaja w minimalizowaniu btedéw w na-
wiazywaniu relacji z klientem. Obserwowanie stylu komunikacji klienta
powoduje, ze nasza relacja z nim jest bardziej $wiadoma.

Jest oczywiste, ze do doradcy zglaszaja si¢ klienci z réznymi ocze-
kiwaniami co do budowania relacji. W rozmowach doradczych mamy
zwykle do czynienia z nast¢pujacymi rodzajami klientow:

e Gos¢ — relacja odwiedzin: go$¢ nie ma wewngtrznej motywacji do
pracy, przyszedl pod przymusem, naklaniany do tego przez innych,
nie dostrzega istoty problemu lub uwaza, ze jego sytuacja nie moze
ulec zmianie. Zadaniem doradcy jest wtedy: praca nad przejmowa-
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niem odpowiedzialnos$ci przez klienta, pozbawienie go zrddet nacisku,
uwazne stuchanie i chwalenie, gdy tylko jest to mozliwe, powstrzy-
manie si¢ od interpretacji, sugestii, czy komentarzy. Uszanowanie de-
cyzji klienta ,,nie zmieniam siebie, ani swojej sytuacji”, dostrojenie,
aprobata wyboru klienta, zaoferowanie pomocy w zbadaniu obszaréw
mozliwych do zmiany.

e Narzekacz — relacja uskarzania si¢: ma zwykle calag masg proble-
mow, postrzega siebie jako bezradnego i1 niezdolnego do poradzenia
sobie z trudna sytuacja, obwinia otoczenie, to inni maja si¢ zmienic,
nie spostrzega siebie, jako czg$ci rozwiazania. Zadaniem doradcy
jest: docenianie wysitku i zaangazowania, jakie klient wktada w roz-
mowe, pomoc w zrozumieniu, ze jest on w stanie wprowadzi¢ zmia-
ny i poprawi¢ wlasne zycie zawodowe, unikanie sugerowania szyb-
kich rozwiazan i wprowadzania cudownych technik. Kiedy klient
W pewnym momencie powie, np. ,,wiem, ze to co robi¢ nie skutkuje,
jak mogg to robi¢ inaczej?” jest gotowy do nawiazania relacji wspot-
pracy.

e Konsument (klient nabywca) — relacja wspolpracy: przychodzi
z okreslonym problemem, potrafi go jasno opisa¢, chce co$ zmienié
1 dlatego szuka pomocy doradcy, spostrzega siebie jako czg$¢ rozwia-
zania, jest chetny do dzialania. Zadaniem doradcy jest wtedy: wspdl-
ne z klientem ustalenie istoty problemu, celu pracy doradczej, oraz
konkretnych dziatan.

3. Klient subiektywnie ,latwy” i ,,trudny” — ¢wiczenia

Nie ma typoéw klientow latwych lub trudnych. To, czy doradca
poradzi sobie w relacji z danym klientem zalezy od wielu czynnikéw,
do ktérych naleza rowniez umiejetnosci, kompetencje i osobiste predys-
pozycje doradcy. W pracy z klientami bardziej chodzi o poradzenie sobie
z odczuciem trudnosci. Odczucie trudnosci moze powodowac¢ u doradcy
rozne reakcje, dlatego dobrze, jesli bedzie on zdawal sobie sprawg jak
spostrzega swoich klientow 1 co jest dla niego subiektywnie trudne.
Doradca w tym miejscu moze skorzysta¢ z wczesniejszych podzialow
na rozne typy klientéw (ze wzgledu na styl komunikacji, lub typ relacji)
1 wykona¢ nastgpujace ¢wiczenie:
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Kolo odczué

e Narysuj koto i podziel je na cztery czgsci (kategorie):
— ztosci mnie
— obawiam sig, boj¢ si¢
— cieszy mnie
— ma szczg$cie, ze na mnie trafit

e W kazda cze$¢ wpisz taki typ klienta, ktory wywoluje w Tobie okre-
slone emocje

e Mozesz zajac si¢ teraz opisaniem, co doktadnie w zachowaniu klienta
wywotuje u Ciebie okreslony typ reakcji.

Rysunek. 2. Kolo odczué (opracowanie wlasne)

Obawiam sie, Ma szczescie,

boje si¢ ze na mnie trafil

Wykonujac to ¢wiczenie doradca moze przekona¢ sig, jakie emocje
powoduja, ze praca z klientem idzie gorzej i jest on w subiektywnych
kategoriach spostrzegany jako trudny.
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4. Zachowania doradcy sluzgce budowaniu
i rozwijaniu relacji — podsumowanie

W opracowaniu tym Autorka skupia si¢ na strategicznym podejs$ciu
do indywidualnej pracy doradczej. Oznacza to, ze rola doradcy jest ini-
cjowanie tego, co bedzie si¢ dzialo w procesie doradzania. Doradca
szczegotowo planuje podejscie do kazdego problemu. W strategicznym
rozumieniu procesu doradzania, oczywiste staje si¢, ze doradca i klient,
(ktory zglasza problem) spotykaja sig, buduja relacj¢ i wywieraja na
siebie wzajemny wptyw. Jest to podstawa podejmowania przez klienta
dziatan. Klient podejmuje decyzj¢ podjecia pracy z doradca, ale to dorad-
ca inicjuje proces.

Zadaniem doradcy w procesie rozmow indywidualnych 7 klientem jest:

e Rozpoznanie, ktore z problemow klienta dadza si¢ rozwiazaé i1 sa
zwiazane z rola zawodowa

e Okreslenie celu pracy z klientem
e Zaplanowanie dziatan prowadzacych do osiagnigcia celu

e Stosowanie odpowiednich interwencji (np. zadan do wykonania),
zmierzajacych do rozwiazania problemu i realizacji celu rozméw do-
radczych

e Analiza reakcji klienta na kazdym etapie rozmowy doradczej

e Skorygowanie dzialan doradczych tak, aby zrealizowa¢ kontrakt za-
warty z klientem

e Okreslenie skutecznosci wlasnych dziatan doradczych.

Doradca powinien wykaza¢ si¢ duza wrazliwos$cia na problemy
klienta, okaza¢ zrozumienie jego sytuacji, uwzgledni¢ srodowisko, w ja-
kim klient zyje i bedzie dokonywat zmian, ale o tym, jak przystgpuje do
rozwiazania problemu powinien decydowaé sam. Bierze tym samym od-
powiedzialno$¢ za stosowana metode, czyli bezposrednie oddziatywanie
na klienta w pracy doradcze;.
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Kluczowe umiejetnosci doradcy to:
e Umiejetno$¢ obserwowania innych
¢ Umiejetno$¢ nawigzywania i budowania kontaktu z klientem

e Wykorzystanie ztozonych pozioméw komunikowania si¢ jako sku-
tecznej interwencji w procesie indywidualnego doradzania

e Umiejgtnos¢ motywowania klientow do stosowania wskazéwek do-
radcy 1 dokonywania zmian w zyciu zawodowym

e Zdolno$¢ postugiwania si¢ komunikacja posrednia w pracy z klientem
— wykorzystanie metafor, opowiesci, anegdot, dowcipoéw, stow, into-
nacji, ruchow ciata do wywierania skutecznego wptywu na klienta

e Umiejgtnos¢ zmiany zachowan klienta, jego reakcji uczuciowych
1 zwigkszenia §wiadomosci dziatan.

Jak wcze$niej wspomniano, waznym elementem pracy doradczej
jest ocena skutecznosci wiasnych dziatan. Przedstawiony na stronie 86
Arkusz ewaluacji pracy indywidualnej doradcy (tabela 9), pomoze w okre-
Sleniu zmian jakie podejmuje klient i analizie osobistej skuteczno$ci
doradcy w prowadzeniu rozméw majacych na celu rozwiazywanie pro-
blemow zwiazanych z rola zawodowa.

Instrukcja.

Przyporzqdkuj kazdemu kryterium oceny klienta odpowiedniq liczbe
wedtug skali ocen:
1 oznacza zdecydowanie NIE,
5 oznacza zdecydowanie TAK
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ARKUSZ EWALUACJI PRACY INDYWIDUALNEJ DORADCY
Zrédio: opracowanie wlasne, na podstawie M.T. Ho-Kim, J.F. Marti, 1999.

Tabela 9. Arkusz ewaluacji pracy indywidualnej doradcy

KRYTERIA OCENY EFEKTOW DZIALANIA SKALA OCEN
Ogodlne wrazenie doradcy, co do postgpu w pracy doradczej 12345
z klientem (czy klient dokonat zmiany?)

Czy klient potrafi sformutowac¢ problem? 12345
Czy klient czuje si¢ odpowiedzialny za podjgcie procesu 12345
zmian?
Czy klient wie, jakie posiada kompetencje i umiejgtnosci 12345
umozliwiajace mu zmiang?
Czy klient zmienit przekonanie na temat rynku pracy,
. S 12345
pracodawcow, pracy w nowoczesnych przedsigbiorstwach?
Czy klient zmienil wyobrazenia na temat samego siebie
. . 12345
w roli zawodowej?
Czy klient zmienil swoje wyobrazenie na temat sytuacji,
P . 12345
w jakiej si¢ znajduje?
Czy klient spostrzega swoja sytuacje, jako mozliwa
. 12345
do zmiany?
Czy klient czuje, ze moze podjac dziatania w kierunku 12345
zmiany?
Czy klient potrafi wyobrazi¢ sobie siebie w przysztosci,
. . 12345
kiedy dokona zmian?
Czy klient znalazt metodg, ktéra moze by¢ skuteczna
. . 12345
w dokonywaniu zmian?
Czy klient stawia sobie nowe pytania? 12345
Czy klient potrafi przewidzie¢ konsekwencje zmian? 12345
Czy klient jest gotow do dziatania? 12345
Czy klient podejmowat dziatania na rzecz zmian sytuacji
. 12345
zawodowej?
Czy klient potrafi przeciwdziata¢ pojawiajacym si¢ 12345
trudnos$ciom (radzi sobie z przeszkodami?)
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PODSUMOWANIE:

Wypisz trzy kategorie, ktore uzyskaly najwyzszy wynik
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