LZestaw programow szkolen dla pracownikéw instytucji rynku pracy (IRP), w tym w szczegodlnosci dla pracownikow publicznych stuzb
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1- TYTUL PROGRAMU SZKOLENIA nr 2:

ROZMOWA Z KLIENTEM

(Laczna liczba godzin szkolenia: 16 godzin)

2 - OPRACOWANIE - ZESPOL:

e Elzbieta Czarnul
e Pawet tukasik
e Wiestaw Zaleszczuk
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3 - LISTA | OPIS ZADAN ZAWODOWYCH DORADCY KLIENTA, DO REALIZACJI
KTORYCH PRZYGOTOWUJE PROGRAM SZKOLENIA:

e Nazwa zadania 1 (Z1): Efektywna komunikacja interpersonalna z klientem.
Dziatania i czynnosci:

— nawigzanie kontaktu z klientem,

— rozrdznianie rodzajéw komunikacji interpersonalnej,

— stosowanie roznych rodzajow pytan w kontakcie werbalnym z klientem,

— identyfikowanie skutkow braku aktywnego stuchania,

— identyfikowanie barier wystepujgcych w kontakcie werbalnym z klientem,

— stosowanie w pracy z klientem zasad wiasciwej komunikacji werbalnej,

— negocjacje jako sposéb rozwigzywania problemoéow w komunikac;ji
interpersonalnej,

— analizowanie sygnatow niewerbalnych przekazywanych przez klienta w trakcie
rozmowy.

e Nazwa zadania 2 (Z2): Zastosowanie rozmowy z klientem do rozpoznania jego
potencjatu.
Dziatania i czynnosci:
— identyfikowanie problemu zawodowego Klienta,
— identyfikowanie obszaréw zbierania danych o sytuaciji klienta,
— analizowanie i interpretowanie zebranych informacji o sytuaciji klienta,
— okreslanie warunkow wejscia lub powrotu na rynek pracy klienta
— wypracowywanie wspolnie z klientem alternatyw postepowania,
— dokumentowanie przebiegu rozmowy z klientem,
— symulacje rozmowy z klientem.

4 - CELE SZKOLENIA:

e Dlazadania Z1:
Aby poprawnie wykonaé Z1 doradca klienta powinien posiada¢ wiedze w obszarze:
— podstaw komunikacji interpersonalnej,
— technik nawigzywania kontaktu z klientem
— rodzajow pytan i zasad ich konstruowania,
— warunkow aktywnego stuchania,
— barier utrudniajgcych efektywng komunikacje z klientem,
— podstaw negocjaciji i styléw negocjacyjnych,
— identyfikowania sygnatéw niewerbalnych klienta,
oraz umiejetnosci w zakresie:
— stosowania w praktyce poprawnej terminologii zwigzanej z komunikacjg
interpersonalng,
— formutowania wtasciwych pytanh w rozmowie z klientem w zaleznosci od jej
otwartosci i etapu rozmowy,
— wykorzystywania zasad aktywnego stuchania w rozmowie prowadzone;j
z klientem,
— identyfikowania i eliminowania barier wystepujgcych podczas rozmowy
z klientem,
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— stosowania wybranych technik negocjaciji,
— interpretowania spéjnosci wypowiedzi i sygnatéow niewerbalnych klienta.

e Dlazadania Z2:
Aby poprawnie wykonaé Z2 doradca klienta powinien posiada¢ wiedze w obszarze:
— rodzajow problemoéw zawodowych wskazujgcych na potrzebe pomocy klientowi,
— etapdw rozmowy z klientem i obszaréw zbierania danych o sytuacji klienta,
— zbierania, analizowania i interpretowania zebranych danych o sytuacji klienta,
— sposobdéw wypracowywania alternatyw dotyczacych wejscia lub powrotu klienta
na rynek pracy,
— sposobdéw dokumentowania przebiegu rozmowy z klientem,
oraz umiejetnosci w zakresie:
- identyfikowania problemu zawodowego klienta,
- stosowania etapow rozmowy z klientem w praktyce,
- zbierania, analizowania i interpretowania zebranych informacji o sytuacji klienta,
- tworzenia alternatywnych rozwigzan dla wejscia lub powrotu klienta na rynek

pracy,
- tworzenia dokumentaciji z przebiegu rozmowy z klientem.

5 - TEMATYKA ZAJEC:
(Tematy zaje¢ oraz zagadnienia poruszane w ramach tematu i orientacyjna liczba
godzin dydaktycznych przeznaczona na ich realizacje).

Temat 1: EFEKTYWNA KOMUNIKACJA INTERPERSONALNA Z KLIENTEM
(taczna liczb godzin: 6,5)

— Z1.1: Komunikacja interpersonalna — ustalenia terminologiczne,

— Z1.2: Rodzaje komunikaciji interpersonalnej — ich zalety i wady,

— Z1.3: Zasady aktywnego stuchania,

— Z1.4: Bariery wystepujgce w komunikacji z klientem,

— Z1.5: Podstawy negocjacji,

— Z1.6: Spéjnosé komunikacji werbalnej z sygnatami niewerbalnymi podczas

rozmowy z klientem.

Temat 2. ZASTOSOWANIE ROZMOWY Z KLIENTEM DO ROZPOZNANIA JEGO
POTENCJALU (tgczna liczba godzin: 9)

— Z2.1: Rozmowa z klientem — etapy i znaczenie,

— Z2.2: Obszary i metody zbierania danych o kliencie,

— Z2.3: Analizowanie i interpretowanie zebranych danych o sytuacji klienta,

— Z2.4: Tworzenie profilu zawodowego klienta na podstawie zebranych informacji,

— Z2.5: Tworzenie alternatyw postepowania dla rozwigzania wypracowanego

z klientem,
— Z2.6: Dokumentowanie wynikéw rozmowy z klientem,
— Z2.7: Symulacje rozméw z klientami.

ZAKONCZENIE:
- Sesja pytan i odpowiedzi oraz wypetnienie sprawdzianu (0,5 godz.).
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TYTUL SZKOLENIA: ROZMOWA Z KLIENTEM

ADRESACI/WYMAGANIA WSTEPNE DLA UCZESTNIKOW:

ADRESACI: Pracownicy instytuciji rynku pracy (IRP), w tym pracownicy publicznych stuzb zatrudnienia (PSZ) wymienieni w art. 91 ustawy z dnia 20 kwietnia
2004 r. o promociji zatrudnienia i instytucjach rynku pracy (Dz. U. z 2015 r. poz. 149, z pdzn. zm.), petnigcy lub przygotowujgcy sie do petnienia funkcji
doradcy klienta.

WYMAGANIA: Wyksztatcenie srednie lub wyzsze oraz zatrudnienie w instytucji rynku pracy, wykonywanie pracy na stanowisku zwigzanym z prowadzeniem
ustug rynku pracy.

PROGRAM SZKOLENIA

L Temat zaieé Zagadnienia Forma/metody Cras
P- 1e poruszane w ramach tematu prowadzenia zajeé
Z1.1: Komunikacja interpersonalna — ustalenia terminologiczne 45 min.
Z1.2: Rodzaje komunikacji interpersonalnej —ich zalety i wady dyskusja kierowana 45 min.
EFEKTYWNA : : ¢wiczenia (praca w grupach, :
21.3:Z k tuch 45 .
L | KOMUNIKACIA 3: Zasady aktywnego sfuchania odgrywanie rol), min
INTERPERSONALNA Z1.4: Bariery wystepujace w komunikacji z klientem dyskusja problemowa 45 min.
Z KLIENTEM gra dydaktyczna
Z1.5: Podstawy negocjacii analiza przypadku 65 min.
Z1.6: Spojnos¢ komunikacji werbalnej z sygnatami niewerbalnymi 45 min

podczas rozmowy z klientem

Liczba godzin dydaktycznych —temat 1| 6,5 godz.

Z2.1: Rozmowa z klientem — struktura i znaczenie 45 min.

ZASTOSOWANIE

ROZMOWY Z KLIENTEM Z2.2: Obszary i metody zbierania danych o kliencie 45 min.

DO ROZPOZNANIA JEGO | 72.3: Analizowanie i interpretowanie zebranych danych o sytuacji | dyskusja kierowana
POTENCJALU klienta wyktad interaktywny 45 min.
¢wiczenia (praca w grupach,
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Z2.4: Tworzenie profilu zawodowego klienta na podstawie zebranych | odgrywanie rél, praca

danych o jego sytuacji z kamerg, analiza nagrania) 45 min.
analiza przypadku

Z2.5: Tworzenie alternatyw postepowania dla rozwigzania miniwyktad 45 min

wypracowanego z klientem '

Z2.6: Dokumentowanie wynikéw rozmowy z klientem 45 min.

Z2.7: Symulacje rozméw z klientami 135 min.

Liczba godzin dydaktycznych —temat 2| 9 godz.

ZAKONCZENIE Sesja pytanh i odpowiedzi oraz wypetnienie sprawdzianu. 0,5 godz.

taczna liczba godzin dydaktycznych szkolenia| 16 godz.
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WYKAZ SPRZETU | SRODKOW DYDAKTYCZNYCH NIEZBEDNYCH DO REALIZACJI ZAJEC:

Lp. Nazwa / opis llos¢ *
1. | Zestaw komputerowy /laptop/ 1
2. | Projektor multimedialny 1
3. | Tablica flipchart 1
4. | Papier flipchart /opakowanie 1
5. | Markery /komplet 4 kolory/ 3
6. |Kartki papieru formatu A4 /ryza/ 2
7. | Opakowanie masy mocujgcej lub tasmy samoprzylepne;j 1
8. | Dtugopisy 16
9. | Mate kolorowe kartki /opakowania/ 2
10. | Stolik 1
11. |Krzesta 2
12. | Kamera 1
13. | Sprzet odtwarzajacy 1
14. | Schemat komunikacji interpersonalnej w postaci plakatu lub slajdu 1
15. | Scenariusz gry dla kazdego uczestnika 16
16. | Arkusz éwiczeniowy — zatgcznik nr 2 16
17. | Zatgczniki nr 1- 4, 16
18. | Arkusze flipchart z zapisanymi pytaniami: kim jestes? co potrafisz? jakg masz wiedze? jakie masz doswiadczenie? dlaczego mam cie 5

zatrudnic¢?,

19. | Zalgcznik nr 5 - 8; 16

* llo¢ Srodkéw dydaktycznych i materiatbw pomocniczych przewidziana jest dla 16 osobowej grupy uczestnikow
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SZKOLENIE

NR 2 ROZMOWA Z KLIENTEM

PORADNIK | MATERIALY DLA TRENERA

WSKAZOWKI METODYCZNE DOTYCZACE REALIZACJI ZAJEC

Trener przed przystgpieniem do realizacji zaje¢ w ramach poszczegoéinych tematow,
powinien zapoznaC sie z celami szkolenia, materiatami do studiowania dla
uczestnikow oraz literaturg uzupetniajgca.

Realizujgc poszczegdlne cwiczenia trener moze dokonywac¢ weryfikacji czasu ich
trwania (np. ze wzgledu na liczebnos¢ grupy lub jej specyfike) oraz niekiedy odstgpi¢
od realizacji niektorych ich etapow, przy zatozeniu, ze cele szkolenia zostang
osiggniete.

Wszystkie ¢wiczenia i zadania zostaty opracowane przez autoréw Programu.

TEMAT ZAJEC:
Temat 1: EFEKTYWNA KOMUNIKACJA INTERPERSONALNA Z KLIENTEM

ZAGADNIENIE:
Z1.1: Komunikacja interpersonalna — ustalenia terminologiczne

W ramach zagadnienia uczestnicy zapoznajg sie z pojeciem komunikacji
interpersonalnej. Poznajg schemat komunikacji i znaczenie poszczegdolnych
elementéw tego schematu. W czasie zaje¢ nalezy kontrolowa¢ czy poszczegolne
pojecia sg wiasciwie rozumiane. Jest to wazne dla skutecznego przeprowadzenia
zaje€¢ z nastepnych zagadnien. Szczegdlng uwage nalezy zwrdci¢ na znaczenie
nadawcy w procesie komunikowania sie. Nalezy podkreslié, ze osoby zawodowo
stosujgce rézne formy komunikowania sie z innymi osobami sg bezposrednio
odpowiedzialne za skutecznosc¢ tej komunikacji.

Przyktadowa definicja: Komunikacja interpersonalna to wymiana informacji miedzy
jej uczestnikami przy zastosowaniu réznych kanatéw przekazu i no$nikéw informacji.

Cele komunikacji interpersonalnej sg roézne — zdobycie informacji, wymiana
poglagdow, przekazanie informacji, ustalenie faktow, uzgodnienie stanowiska,
rozrywka itp.

Czas na wprowadzenie — 3 min.

OPIS CWICZEN i ZADAN

Cwiczenie 1.1-1:Definicja komunikacji interpersonalne;

Cel éwiczenia: zrozumienie definicji komunikacji interpersonalne;j.
Czas ¢éwiczenia: 20 min.

Srodki dydaktyczne: flipchart, kolorowe pisaki.


https://pl.wikipedia.org/wiki/Informacja
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Opis éwiczenia:

Trener zapisuje na $rodku arkusza flipchart termin komunikacja interpersonalna
i prosi grupe o podawanie roznych skojarzen z tym okresleniem. Podawane przez
uczestnikow skojarzenia w postaci krotkich (1-3  wyrazowych) okreslen sa
zapisywane przez prowadzgcego (lub jednego z uczestnikow) na flipcharcie wokét
zapisanego na srodku terminu. Nalezy zadbac, aby podanych przez uczestnikéw
skojarzen bylo jak najwiecej - min. 15. W oparciu o podane okreslenia, poprzez
dyskusje, grupa wypracowuje definicje komunikacji interpersonalnej, ktéra nastepnie
powinna zosta¢ zapisana grubym pisakiem na osobnym arkuszu papieru.

Czas realizacji ¢wiczenia — 17 min.

W podsumowaniu trener zwraca uwage, ze pomimo istnienia réznych definicji
komunikacji interpersonalnej, zawsze oznacza ona wymianeg informacji pomiedzy co
najmniej dwoma osobami, z wykorzystaniem réznych srodkow i kanatéw przekazu.
Czas na podsumowanie — 3 min.

Cwiczenie 1.1-2: Schemat komunikacji interpersonalnej

Cel éwiczenia: zrozumienie schematu komunikacji interpersonalne;.

Czas ¢éwiczenia: 22 min.

Srodki dydaktyczne: schemat komunikacji interpersonalnej w postaci plakatu
lub slajdu (wedtug schematu zamieszczonego ponizej), notatniki, dtugopisy.

Opis ¢wiczenia:

Trener dzieli grupe na trzy lub cztery zespoty i przydziela kazdemu po dwa lub trzy
elementy z ponizszego schematu. Uczestnicy w podgrupach dyskutujg nad
znaczeniem tych elementow dla poprawnej i skutecznej komunikacji przez okoto
5 minut. Nastepnie wypracowane wnioski sg prezentowane i dyskutowane na forum

grupy.

« D
E o
N 7 © K D
o ‘ ) ° :

] D
A ° KOMUNIKAT w KOMUNIKAT N KOMUNIKAT o) KOMUNIKAT I
w a _— A — | A — | w — | ©
1 A R

c N L

A ° | N c
c I A

E

SPRZEZENIE ZWROTNE

Schemat komunikaciji interpersonalnej do zastosowania w ¢wiczeniu 2 Z1.1.
Czas realizacji ¢wiczenia — 18 min.

W podsumowaniu trener zwraca uwage, ze na kazdym etapie komunikacji mogg
wystgpi¢ zaktdcenia, ktore nalezy rozpoznawac i usuwac.
Czas na podsumowanie — 4 min.
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ZAGADNIENIE:
Z1.2:Rodzaje komunikacji —wady i zalety

Trener wyjasnia znaczenie nastepujacych pojeé:

- komunikacja jedno i dwukierunkowa,

- komunikacja werbalna i niewerbalna,

- no$niki komunikacji.

Do wprowadzenia tych poje¢ nalezy zastosowa¢ metode rozmowy kierowanej
lub pogadanki, korzystajgc z wiedzy i doswiadczenia uczestnikéw.

Czas na wprowadzenie — 15 min.

OPIS CWICZEN i ZADAN

Cwiczenie 1.2: Wady i zalety réznych rodzajéw komunikacji interpersonalnej
Cel éwiczenia: poznanie wad i zalet roznych rodzajow komunikacji interpersonalne;j.
Czas ¢wiczenia: 30 min.

Srodki dydaktyczne: arkusze papieru flipchart, kolorowe pisaki.

Opis ¢wiczenia:

Trener dzieli grupe na trzy zespoty i kazdemu przydziela po jednym z nastepujgcych
pojec:

- komunikacja jedno i dwukierunkowa,

- komunikacja werbalna i niewerbalna,

- nosniki komunikac;ji.

Uczestnicy w zespotach dyskutujg nad wadami i zaletami komunikaciji
interpersonalnej w zaleznosci od jej rodzaju. Wnioski zapisujg na arkuszach papieru.
Czas realizacji ¢wiczenia — 15 min.

W ramach podsumowania, wyniki pracy w zespotach sg omawiane na forum grupy
po 5 minut dla kazdego z nich.

Czas na podsumowanie — 15 min.

ZAGADNIENIE:
Z1.3: Zasady aktywnego stuchania

Trener krotko wyjasnia, co to sg poziomy stuchania. Moze tu zastosowac¢ pogadanke
odwotujgc sie do wiedzy i doswiadczenia uczestnikow. Nastepnie wyjasnia pojecie
aktywne stuchanie oraz krotko prezentuje najwazniejsze techniki aktywnego
stuchania: parafraze, informacje zwrotng oraz zadawanie pytan.

Czas na wprowadzenie — 10 min.

OPIS CWICZEN i ZADAN

Cwiczenie 1.3: Techniki aktywnego stuchania

Cel éwiczenia: nabycie umiejetnosci stosowania technik aktywnego stuchania.
Czas ¢éwiczenia: 35 min.

Srodki dydaktyczne: stolik, dwa krzesta.
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Opis éwiczenia:

Uczestnicy zostajg podzieleni na 3 grupy. Kazda grupa w ciggu 5 minut przygotowuje
krotkg scenke pokazujacg jedng z technik aktywnego stuchania. Trener pomaga
w przygotowaniu scenek. W kazdej grupie zostajg wyznaczone 2 osoby, ktore
odegrajg scenke. Scenka powinna trwaé¢ nie dluzej niz 3 minuty. Nastepnie
uczestnicy omawiajg kazdg scenke, zwracajgc szczegolng uwage na zrozumienie
danej techniki aktywnego stuchania. Czas na przygotowanie, odegranie i oméwienie
jednej scenki wynosi okoto 8 minut.

Czas realizacji ¢wiczenia — 30 min.

W ramach podsumowania trener przypomina na czym polegajg techniki aktywnego
stuchania.

Czas na podsumowanie — 5 min.

ZAGADNIENIE:
Z1.4: Bariery wystepujace w komunikacji klientem

Trener przypomina schemat komunikacji interpersonalnej z zagadnienia Z1.1.
Odnoszgc sie do kazdego z elementéw tego schematu podaje przyktady barier
komunikacyjnych, dokonujgc jednoczesnie podziatu na bariery wewnetrzne
(zwigzane z rozméwcami) oraz zewnetrzne (wynikajgce z otoczenia). Prowadzgcy
wskazuje bariery i zacheca do refleksji nad sposobami ich usuniecia.

Czas na wprowadzenie — 10 min.

OPIS CWICZEN i ZADAN

Cwiczenie 1.4: Bariery w komunikacji interpersonalnej.

Cel éwiczenia: poznanie barier w komunikacji interpersonalnej i sposobdéw
przeciwdziatania im.

Czas ¢éwiczenia: 35 min.

Srodki dydaktyczne: schemat komunikacji interpersonalnej (plakat lub slajd),
flipchart i kolorowe pisaki, notatniki i dtugopisy.

Opis ¢wiczenia:

Trener prosi uczestnikow aby wymienili rozne bariery w komunikacji interpersonalnej,
odnoszgc sie do kazdego z elementéw schematu. Propozycje zapisuje na tablicy
flipchart. Po wyczerpaniu pomystéw ze strony grupy, weryfikuje liste wykres$lajgc
niewtasciwe lub dopisujgc pominiete bariery. Czas — 10 minut. Nastepnie przydziela
kazdemu uczestnikowi po 1-3 barier i prosi, aby =zaproponowali sposoby
zlikwidowania danej bariery. Czas — do 10 minut.

Czas realizacji ¢wiczenia — 20 min.

W ramach podsumowania uczestnicy dyskutujg nad réznymi sposobami likwidacji
barier wystepujgcych w komunikacji z klientem.

Czas na podsumowanie — 15 min.
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ZAGADNIENIE:
Z1.5: Podstawy negocjacji

W tej czesci zajeC trener wyjasnia uczestnikom co to sg negocjacje, w jakich
okolicznosciach mozna je stosowacC oraz jakie techniki negocjacyjne mogg byc¢
przydatne w pracy doradcy klienta. Zajecia zaczynajg sie od ¢éwiczenia w formie gry
dydaktycznej. Po zakonczeniu ¢wiczenia prowadzgcy omawia z grupg jego przebieg
oraz wspolnie wyciggajg wnioski i dzielg sie spostrzezeniami.

Czas na wprowadzenie — 15 min.

OPIS CWICZEN i ZADAN

Cwiczenie 1.5: Wojna pokoleniowa — gra dydaktyczna

Cel éwiczenia: nabycie podstawowych umiejetnosci negocjacyjnych.

Czas ¢éwiczenia: 50 min.

Srodki dydaktyczne: scenariusz gry dla kazdego uczestnika, flipchart i kolorowe
pisaki.

Opis ¢éwiczenia:

Trener dzieli grupe na trzyosobowe zespoty. Jesli zostang jedna lub dwie osoby
beda one petnic¢ role obserwatoréw. Gre nalezy przeprowadzi¢ wedtug scenariusza
zawartego w zatgczniku 1.5 do ¢wiczenia 1. Czas na realizacje zadania przez
uczestnikdw wynosi 30 minut. Po wykonaniu zadania poszczegdlne grupy dzielg sie
wynikami negocjacji w swoich grupach, krétko je uzasadniajgc. Na zakonczenie
trener zadaje pytanie, czym sg wedtug uczestnikdw negocjacje? Czas — 15 minut.
Czas realizacji ¢wiczenia — 45 min.

W podsumowaniu éwiczenia trener wyjasnia, ze w pracy doradcy klienta rzadko sg
prowadzone klasyczne negocjacje, ale moze on stosowaé¢ takie techniki
negocjacyjne, w ktérych doradca klienta i osoba bezrobotna sg partnerami a nie
przeciwnikami.

Czas na podsumowanie — 5 min.

Zatacznik 1.5 do éwiczenia 1 - Symulacja rodzinna u progu wojny pokoleniowej

Instrukcja dla trenera:

W grze biorg udziat 3 osoby. Bez wzgledu na swoje prywatne przekonania muszg
podjg¢é wazne decyzje dotyczgce podziatu obowigzkéw. Sytuacja jest wyjgtkowo
napieta, gdyz kazdy z domownikdéw ma juz zaplanowany dzieh. Nalezy wzigé pod
uwage indywidualne ograniczenia co do mozliwosci wykonywania pewnych
czynnosci oraz ewentualne negatywne skutki dla cztonkéw rodziny, w sytuacji gdy
wizyta nie spetni oczekiwan goscia.

Cele gry: podstawowym celem gry jest przeanalizowanie technik negocjaciji,
jakie zastosujg uczestnicy podczas rozwigzywania problemu i préba odpowiedzi
na pytanie, jakimi wartosciami kierowali sie oni w trakcie pracy nad zadaniem.
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Waznym elementem gry jest takze ocena kreatywnosci uczestnikow. Sytuacja
zostata stworzona w taki sposob, aby za pomocg konwencjonalnych srodkow nie
udato sie wypracowac zadowalajgcego rozwigzania, dlatego aby osiggna¢ pozytywny
rezultat trzeba zastosowac nieszablonowe rozwigzanie (np. zatrudniC¢ sprzgtaczke,
skoro mgz dobrze zarabia, albo ,wynajg¢” od sgsiadow dom na jeden wieczor — bo
przeciez mieszkanie jest nowe, matka nigdy w nim nie byta i nie zorientuje sie
...etc.).

Materiaty dla uczestnikow:

Opis sytuacji

Sytuacja jest podbramkowa. Jest 8 rano, sobota. Witasnie zadzwonita ukochana
tesciowa Matyldy i zapowiedziata swoj przyjazd w dniu dzisiejszym, na godzine
20-tg. Rodzina niedawno sie wprowadzita i jeszcze ,nie ogarnia” nowego domu.
Wszystko jest postawione na gtowie... aby przygotowacC sie na te wizyte trzeba
bedzie wykona¢ ogromng prace, gdyz silng strong Mamusi jest krytyka. Mozna
oczywiscie nie zadowoli¢ Mamusi, ale bedzie to miato swoje konsekwencje, gdyz
bedzie zrzedzita przez caty wieczor, a maz jeszcze przez tydzien bedzie odbierat jej
telefony z krytykg swojej matzonki. Jesli wizyta wypadnie dobrze, to Babcia bedzie
hojna dla ukochanego wnusia (w gre wchodzi nawet laptop) oraz uspokojona, ze
wszystko w zyciu synka uktada sie pomysinie, i przez nastepne p6t roku nie bedzie
dazyta do intensywnych kontaktéw. Jest zatem o co walczyc.

Ponizej znajdziecie spis czynnosci, ktére muszg by¢ wykonane w domu przed
przyjazdem Mamusi, a takze kilka uwag na temat postaci, w ktére macie sie wcielic.

Oto co trzeba zrobi¢ w domu przed wieczorem:

pranie reczne — ok. 1 godz.

pranie w pralce automatycznej (tylko wrzucic¢) — 15 min.

obraé ziemniaki — 15 min.

nakarmi¢ kanarka — 15 min.

odkurzy¢ schody — 15 min.

zamie$¢ w kuchni — 15 min.

wyprasowac calg sterte rzeczy — 1 godz.

pojechac po zakupy do supermarketu — 2 godz.

. zanies¢ sgsiadce pozyczony przedmiot — 15 min.

10.pozmywac — 30 min.

11.wypolerowa¢ rodowe sztuc¢ce — 30 min.

12.naoliwi¢ drzwi — 15 min.

13.wymieni¢ zarowke (wysoko) — 30 min.

14.przynies¢ przetwory z piwnicy — 15 min.

15.umy¢ okna — 2 godz.

16.wykosi¢ trawnik — 30 min.

17.zamies¢ liscie — 1 godz.

18.porozklejaé zdjecia kota po miescie (bo znowu uciekt a jest pupilkiem mamusi
wiec trzeba go znalez¢) — 1 godz.

19.,,0dgotebic¢” balkon (wyjgtkowo nieprzyjemne zadanie) — 1 godz.

20.umy¢ zapuszczong muszle klozetowg — 30 min.

21.wytrzepa¢ dywan — 30 min.

©CoNoO~wNE
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22.ubi¢ mieso na kotlety — 15 min.

23.pokroic cebule (wyjgtkowo nieprzyjemne zadanie) — 15 min.
24.upiec ciasto — 1,5 godz.

25.przewingc¢ dziecko (po grubszej sprawie) — 30 min.
26.uspic dziecko - jak dobrze pojdzie to 1 godz.

27.przestawi¢ meble w kuchni — 1 godz.

28.nakry¢ do stotu — 15 min.

Pewne utrudnienia:

Starsze dziecko (13 lat):

1. Ma jutro klasowke z matematyki i musi sie dtugo uczyc

2. Chce obejrze¢ ,Na dobre i na zte”

3. Umdwito sie z kolegg na rower (na godzine, ale wiadomo, ze spotkanie sie
przeciggnie)

4. Ma uczulenie na zwierzeta

5. Jest niskie

Matka:

Zrobita juz manicure i makijaz

Ma mato sity

Gotowanie nie jest jej najmocniejszg strong
Mitodsze dziecko zasypia tylko przy niej

Ma lewa reke w gipsie

arwNE

Ojciec:

Niedawno przechodzit zapalenie ptuc i nie moze sie meczyc¢

Jest Zydem, a dzi$ jest Szabat

Dobrze zarabia, ale uwaza, ze w domu nie musi nic robi¢

To jego Mamusia przyjezdza

Ma kaca i denerwujg go wszelkie odgtosy (wczoraj Swietowat awans)

agkrwnhE

W tej grze wszelkie rozwigzania sg dozwolone. Liczy sie kreatywno$c¢ i osiggniecie
celu. Miejcie jednak na uwadze, ze wasze pochopne decyzje mogg zrujnowac zycie
tej biednej rodziny. Tesciowe potrafig by¢ okrutne®©

ZAGADNIENIE:
Z21.6: Spodjnosé komunikacji werbalnej z sygnatami niewerbalnymi podczas
rozmowy z klientem

Zajecia prowadzone sg w oparciu o wiedze i doswiadczenie uczestnikow.
Trener najpierw przypomina wprowadzone w ¢éwiczeniu 1.1-1 pojecie komunikacji
interpersonalnej (w ciggu 5 minut). Nastepnie przeprowadza ¢wiczenie, ktore trwa do
30 minut i podsumowuje je poprzez wykfad interaktywny (10 minut). Gtéwnym celem
zajeC jest zwrdOcenie uwagi uczestnikow na znaczenie komunikacji niewerbalnej
i wkasciwg jej interpretacje w danej sytuacji, a takze pokazanie mozliwosci unikania
manipulacji dzieki wkasciwemu rozpoznawaniu sygnatow niewerbalnych.

Czas na wprowadzenie — 5 min.
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Cwiczenie 1.6: Komunikacja niewerbalna. Rola mowy ciata w komunikowaniu
sie z innymi.

Cel ¢éwiczenia: nabycie wiedzy dotyczgcej komunikacji niewerbalnej, jej form
i wlasciwej ich interpretacji.

Czas ¢wiczenia: 40 min.

Srodki dydaktyczne: karty z nazwami czesci ciata: rece, palec wskazujacy, piesci,
dtonie, brwi, usta, stopy, nos, oczy, szyja, plecy, nogi.

Opis ¢wiczenia:

Trener prosi uczestnikow, aby dobrali sie w pary. Nastepnie rozdaje uczestnikom
karty z nazwami czesci ciata i prosi pary o zademonstrowanie w jaki sposéb mozna
wyrazi¢ za pomocg danej czesci ciata nastepujgce emocje: zdziwienie, strach,
zainteresowanie, rados¢, skupienie, brak zainteresowania, niepokoj oraz
zniecierpliwienie. Kazda para otrzymuje ten sam zestaw kart, ale bedzie wyrazaé
rozne emocje. W zaleznosci od liczebnosci grupy jednej parze zostang przydzielone
1 lub 2 emocje. Czas na przygotowanie w parach wynosi 3 minuty. Nastepnie kazda
para, stosujgc Srodki komunikacji niewerbalnej, prezentuje przydzielone emocje,
a grupa stara sie je odgadnac.

Czas realizacji ¢wiczenia — 30 min.

W ramach podsumowania trener prowadzi wyktad interaktywny dotyczacy
komunikacji niewerbalnej, podajac jej definicje i najwazniejsze zasady.

Czas na podsumowanie — 10 min.

TEMAT ZAJEC:
Temat 2: ZASTOSOWANIE ROZMOWY Z KLIENTEM DO ROZPOZNANIA JEGO
POTENCJALU

ZAGADNIENIE:
Z2.1: Rozmowa z klientem — etapy i znaczenie

W tej czedci zajed trener powinien zwréci¢ uwage na znaczenie rozmowy z klientem,
gdyz jest ona podstawowym narzedziem pozyskiwania informacji o kliencie, ale
rownoczesnie najtrudniejszym. Nalezy bowiem pamietaé, ze w trakcie rozmowy
spotykajg sie dwie osoby posiadajgce odmienne osobowosci, rézne wartosci
i wyksztatcenie, pochodzg z odmiennych S$rodowisk oraz majg odmienne
doswiadczenia zyciowe i zawodowe. Rozne mogg tez by¢ oczekiwania klientow
dotyczace rozmowy z doradcg. Trener zwraca réwniez uwage na fakt, ze rozmowa
powinna przebiega¢ wedtug okreslonych etapow. Kazda kolejna rozmowa moze sie
skupiac¢ na okreslonym etapie.

Czas na wprowadzenie — 5 min.




LZestaw programow szkolen dla pracownikéw instytucji rynku pracy (IRP), w tym w szczegdélnosci dla pracownikéw publicznych
stuzb zatrudnienia (PSZ), petnigcych funkcje doradcy klienta”.
Szkolenie nr 2: ,Rozmowa z klientem”.

OPIS CWICZEN i ZADAN

Cwiczenie 2.1-1: Rozmowa z klientem

Cel éwiczenia: scharakteryzowanie rozmowy z klientem i okreslenie jej zalet
i wad.

Czas ¢wiczenia: 20 min.

Srodki dydaktyczne: tablica flipchart, papier flipchart, mazaki - 4 szt.

Opis éwiczenia:

Trener inicjuje dyskusje na temat rozmowy doradcy klienta z klientem. Jaki jest jej
cel? Czym sie charakteryzuje? Odpowiedzi uczestnicy zapisujg na tablicy flipchart.
Trener zwraca uwage na aktywnos¢ wszystkich uczestnikow.

Czas realizacji ¢wiczenia — 15 min.

W podsumowaniu ¢wiczenia trener zwraca uwage na prawidtowe okreslenie zakresu
rozmowy z klientem oraz przedstawia jej zalety i wady.

Czas na podsumowanie — 5 min.

Cwiczenie 2.1-2: Etapy rozmowy z klientem

Cel éwiczenia: okreslenie etapdéw rozmowy z klientem.

Czas ¢éwiczenia: 20 min.

Srodki dydaktyczne: tablica i papier flipchart — 4 arkusze, mazaki — 4 sztuki, masa
mocujgca.

Opis ¢éwiczenia:

Trener dzieli grupe na cztery zespoty oraz informuje, ze aby rozmowa z klientem
spetnita swoje zadanie, powinna przebiega¢ wedtug okreslonego planu. Zadaniem
kazdego zespotu bedzie wypracowanie propozycji etapow, z jakich powinna sktada¢
sie rozmowa oraz zaprezentowanie wynikdw swojej pracy na forum grupy.

Czas realizacji ¢wiczenia — 15 min.

Podsumowujgc ¢éwiczenie trener analizuje wypracowane przez zespoty schematy
prowadzenia rozmowy i daje wskazowki dotyczace prowadzenia rozmowy z roznymi
rodzajami klientéw.

Czas na podsumowanie — 5 min.

ZAGADNIENIE:
Z2.2: Obszary i metody zbierania danych o sytuacji klienta

Trener w tej czesci zaje€ zwraca uwage uczestnikdw na zakres i obszary informacji,
ktére nalezy pozyska¢ od klienta, aby mozliwe bylo wspdlne wypracowanie
optymalnego rozwigzania jego problemu. Przydatnos¢ pozyskiwanych informacji
w duzej mierze zalezy od wiasciwego sposobu zadawania pytah. Doradca moze
takze zaproponowac klientowi dobrane do jego potrzeb ¢wiczenia i kwestionariusze,
ktére mogg dostarczyé dodatkowych informacji na temat oczekiwan lub cech klienta
waznych w wejsciu lub powrocie na rynek pracy.

Czas na wprowadzenie — 5 min.
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Cwiczenie 2.2: Obszary zbierania danych w rozmowie z klientem?

Cel ¢wiczenia: okreslenie obszarow, ktore powinny zosta¢ przeanalizowane
wspolnie z klientem, aby mozliwe byto rozwigzanie jego problemu.

Czas ¢wiczenia: 40 min.

Srodki dydaktyczne: tablica i papier flipchart, mazaki — 4 szt. rzutnik multimedialny,
laptop, ekran.

Opis ¢wiczenia:
Trener informuje uczestnikow, ze zgtosit sie do nich klient, ktérego sytuacja wyglada
nastepujgco: ,Jan ma 23 lata, jest bezrobotny i pragnie uzyska¢ pomoc w znalezieniu
zatrudnienia”.
Trener zaprasza uczestnikdw do dyskusji zadajgc pytanie: Jakie informacje nalezy
pozyska¢ od klienta, aby mozliwe bytlo wspdlne z nim ustalenie optymalnego
rozwigzania jego problemu. Pomysty generowane przez uczestnikow sg zapisywane
na tablicy flipchart.
Trener podkresla wage jakosci pozyskanych od klienta informacji oraz zwraca uwage
uczestnikow, ze to klient podejmuje decyzje odnosnie wyboru i realizacji
wypracowanego wspolnie rozwigzania. Po zapisaniu propozycji trener prosi
uczestnikow o ujecie w ogolniejsze kategorie wymienionych przez nich obszaréw.
Uczestnicy podajg swoje propozycje. Trener kieruje rozmowg w taki sposob, by
pojawity sie kluczowe obszary bedace podstawg oceny sytuacji klienta, tj.:

e Okres nauki i przebieg pracy zawodowe;j
Sytuacja osobista i spoteczna
Stan fizyczny i zdrowotny
Zainteresowania i aktywnosci pozazawodowe

e Oczekiwania, cele, samoocena
Czas realizacji ¢wiczenia — 35 min.
Na zakonczenie c¢wiczenia trener przedstawia prezentacje dotyczgcg ,Funkciji
zbierania danych”.
Czas na podsumowanie — 5 min.

ZAGADNIENIE:
Z2.3: Analizowanie i interpretowane zebranych danych o sytuacji klienta

Trener informuje, ze obok zbierania informacji w trakcie rozmowy z klientem, bardzo
wazna jest umiejetno$¢ ich analizowania i interpretowania. Dodatkowo, nalezy
zwraca¢ uwage nie tylko na przekazywane informacje, ale rowniez na ton gtosu,
wahania, postawe i zachowanie klienta, gdyz sg to nosniki wielu dodatkowych
informacji dotyczagcych nastawienia klienta do przekazywanych przez niego tresci
oraz jego stosunku do informacji przekazywanych przez doradce. Aby dokonac
trafnej interpretacji pozyskanych od klienta danych, doradca powinien z catg uwagag
przyjmowac i zapamieta¢ (albo pokrotce zanotowaé) wszystkie istotne informacie.

1 ,Programy szkolen modutowych dla kadry PSZ”, Zakres pracy: Poradnictwo indywidualne
— stosowanie wybranych metod i narzedzi poradnictwa indywidualnego”, JM03 Przeprowadzanie
indywidualnej rozmowy doradczej, JS09 Diagnoza sytuacji klienta, autorzy: Elzbieta Czarnul, Edyta
Kolenda.
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Wypowiedzi klienta i jego zachowanie w trakcie rozmowy mogg dostarczy¢ nowych
informaciji, ktére mogg potwierdza¢ lub weryfikowac interpretacje sytuacji klienta
przez doradce.

Czas na wprowadzenie — 5 min.
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Cwiczenie 2.3: Pan Henryk

Cel ¢wiczenia: zebranie informacji o kliencie w okreslonych obszarach oraz
przygotowanie pytan, ktére w odniesieniu do tych obszaréw mogg by¢ zastosowane.
Czas ¢wiczenia: 40 min.

Srodki dydaktyczne: Zatgcznik 1, Zatacznik 2, Zatacznik 3, Zatacznik 4, papier biaty
A4 — 20 arkuszy, papier flipchart - 4 arkusze, mazaki - 4 szt. masa mocujgca.

Opis ¢wiczenia:

Trener prosi o zgtoszenie sie 8 ochotnikow, ktérzy bedg odgrywac role klienta
I doradcy klienta. Zadaniem doradcy bedzie pozyskanie niezbednych informacji
o kliencie w jednym 2z nastepujgcych obszaréw: doswiadczenie zawodowe,
zainteresowania i cele, wyksztatcenie i szkolenia, czynniki spoteczno-ekonomiczne.
Pozostali uczestnicy zostang przydzieleni do stworzonych z doradcy i klienta
zespotdéw oraz petnigc role obserwatorow, bedg notowac pytania zadawane klientowi
przez doradce. Kolejno kazda para odbywa swojg rozmowe, a po jej zakohczeniu
aktorzy i obserwatorzy przypisani do okreslonej pary zapisujg na papierze flipchart
informacje dotyczgce klienta w odpowiednim obszarze. Nastepnie zostang
zaprezentowane wyniki prac zespotdw i poréwnane efekty ich pracy z fragmentem
zyciorysu klienta.

Czas realizacji ¢wiczenia — 35 min.

Trener dokonujgc podsumowania ¢wiczenia zwraca uwage na zwigzek sposobu
zadawania pytan oraz pozyskanych informaciji.

Czas na podsumowanie — 5 min.

. Zatacznik 1
DOSWIADCZENIE ZAWODOWE

Pan Henryk, lat 38, ukonczyt szkote Srednig z niezbyt dobrymi wynikami. Najwyzsze
oceny uzyskat z wychowania fizycznego i wychowania technicznego, a najnizsze
z fizyki, historii i polskiego. Zaraz po =zakonhczeniu nauki rozpoczagt stuzbe
w Marynarce Wojennej, gdzie byt operatorem nadajnika radiowego. Nauczyt sie
alfabetu Morse’a i poznat od strony praktycznej funkcjonowanie sprzetu radiowego.
Po trzyletniej stuzbie odszedt z wojska i rozpoczat prace jako barman. Po dwdch
latach zostat kierownikiem baru. Na tym stanowisku poznat podstawy ksiegowosci,
elementy zarzgdzania, dotyczgce naboru i selekcji kadr; poznat takze podstawowe
zasady systemu podatkowego. Po szesciu latach pracy na tym stanowisku rozpoczat
prace kierowcy samochodow ciezarowych w przedsiebiorstwie spedycyjnym. Po
pieciu latach rzucit te prace i od tego czasu pracowat przez pewien czas jako tragarz.
Nigdy nie starat sie kontynuowac nauki.
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Zatacznik 2
ZAINTERESOWANIA | CELE

Pan Henryk twierdzi, ze lubi zajmowac sie stolarstwem i prowadzi¢ duze, ciezarowe
samochody. Interesuje sie takze sprzetem radiowym i chce uzyskac licencje
krotkofalowca. Lubi ludzi i dobrze mu sie z nimi pracuje, chociaz takze lubi by¢ sam.
Uwielbia podrézowac i poznawaé nowych ludzi. Chciatby zdoby¢ jakie$ kwalifikacje,
ale nie ma wystarczajgcej wiary w siebie, aby rozpoczgé od nowa nauke. Mowi
0 sobie, ze jest ,ani madry, ani mato zdolny”. Jego ulubionym hobby jest praca
w drewnie, lubi tez prace reczne. Pan Henryk chciatby zapisaC sie na jakis kurs,
jezeli bedzie przekonany, ze da sobie rade. Bardzo wazna jest dla niego jego rodzina
i lubi spedzac z nig wiele czasu.

Zalgcznik 3
WYKSZTALCENIE | SZKOLENIA

Pan Henryk posiada $wiadectwo ukonczenia szkoty $redniej. Ma kwalifikacje do
prowadzenia matego przedsiebiorstwa; nauczyt sie takze podstaw ksiegowosci
zwigzanych z prowadzeniem takiej firmy. Posiada kategorie prawa jazdy
upowazniajgce go do prowadzenia ciezkich samochodoéw ciezarowych i innych
pojazdow w celach zarobkowych. Posiada praktyczng wiedze z zakresu mechaniki
samochodowej oraz moze wykonywac proste prace konserwacyjne w samochodach
i ciezaréwkach. Umie obstugiwa¢ nadajnik radiowy i zna alfabet Morse’a. Dobrze
radzi sobie w kontaktach z ludzmi. Wykonat kilka testéw, ktorych wyniki $wiadczg
0 jego przecietnej inteligencji i uzdolnieniach motorycznych wyzszych od
przecietnych. Umie wykonywac proste prace stolarskie.

Zatacznik 4

CZYNNIKI SPOLECZNO — EKONOMICZNE

Pan Henryk jest Zonaty i ma szescioro dzieci w wieku od 9 miesiecy do 10 lat. Jego
zona wrocita do zawodu nauczyciela od czasu, gdy pan Henryk stracit prace.
Wywiera nacisk na meza, zeby znalazt sobie prace, ale méwi tez, ze sie z nim
rozwiedzie, jezeli zacznie pracowac, jako kierowca ciezaréwki, bo w takiej sytuacji
bedzie rzadko w domu. Jest rozgoryczona tym, ze maz nie pracuje i chce, aby
szybko znalazt prace fizyczng, albo zeby zaczat sie natychmiast uczy¢. Obecnie pan
Henryk przedpotudnia spedza opiekujgc sie dzie¢mi. Cieszy sie dobrym zdrowiem.

ZAGADNIENIE:
Z2.4: Tworzenie profilu zawodowego klienta na podstawie zebranych informacji

Trener powinien wprowadzi¢ uczestnikbw w problematyke tworzenia profilu
zawodowego, zwracajgc uwage, ze jest to pewnego rodzaju streszczenie zyciorysu
zawodowego, zawierajgce najwazniejsze informacje przydatne w aplikowaniu na
okreslone stanowisko pracy lub zawierajgce najistotniejsze informacje dotyczgce
przebiegu kariery zawodowej. Profil zawodowy, , petni bardzo wazng role w procesie
rekrutacji, pozwalajgc rekruterowi na szybsze dopasowanie kandydata do
stanowiska, o ktore sie ubiega. Czas na wprowadzenie — 10 min.




LZestaw programow szkolen dla pracownikéw instytucji rynku pracy (IRP), w tym w szczegdélnosci dla pracownikéw publicznych
stuzb zatrudnienia (PSZ), petnigcych funkcje doradcy klienta”.
Szkolenie nr 2: ,Rozmowa z klientem”.

OPIS CWICZEN i ZADAN

Cwiczenie 2.4: Profil zawodowy Pana Henryka

Cel éwiczenia: stworzenie profilu zawodowego klienta na podstawie uzyskanych
informaciji.

Czas ¢wiczenia: 35 min.

Srodki dydaktyczne: papier biaty A4 — 20 sztuk, 4 dtugopisy, 4 arkusze papieru
flipchart z zapisanymi pytaniami: Kim jestes? Co potrafisz? Jakg masz wiedze? Jakie
masz doswiadczenie? Dlaczego mam cie zatrudni¢?, 4 mazaki, masa mocujgca.

Opis ¢wiczenia:

Trener dzieli grupe na 4 zespoty. W nawigzaniu do wynikéw poprzedniego ¢wiczenia

zadaniem kazdego zespotu jest:

— zaproponowanie rozwigzania problemu powrotu Pana Henryka na rynek pracy,

— stworzenie profilu zawodowego Pana Henryka dostosowanego do propozycji
miejsca pracy.

Po zakonczeniu pracy przedstawiciele zespotéw prezentujg wyniki pracy.

Czas realizacji ¢wiczenia — 25 min.

Podsumowujgc wyniki pracy zespotdow trener zwraca uwage, ze pojawity sie

odmienne propozycje rozwigzania problemu klienta, a tym samym rozne profile

zawodowe. W tym kontekscie trener podkresla takze znaczenie i role interpretacji

zebranych danych.

Czas na podsumowanie — 10 min.

ZAGADNIENIE:
Z2.5: Tworzenie alternatyw postepowania dla wypracowanego z klientem
rozwigzania

Trener zwraca uwage na fakt, iz czesto wypracowany wspolnie z klientem sposéb
rozwigzania problemu jest niemozliwy do realizacji z uwagi na trudnosci tkwigce
w kliencie lub w niezaleznych od niego warunkach zewnetrznych. W takiej sytuacji
nalezy przygotowa¢ z klientem kilka wersji sposobéw rozwigzania wystepujgcych
problemow.

Czas na wprowadzenie — 10 min.

OPIS CWICZEN i ZADAN

Cwiczenie 2.5: R6zne mozliwosci pomocy

Cel éwiczenia: okreslenie, czy klient potrzebuje pomocy doradcy zawodowego oraz
dobdr formy pomocy.

Czas ¢éwiczenia: 35 min.

Srodki dydaktyczne: Zatgcznik 5, Zatgcznik 6, Zatgcznik 7, Zatgcznik 8; papier
flipchart — 4 arkusze, 4 mazaki, masa mocujgca, rzutnik multimedialny, ekran, laptop.
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Opis éwiczenia:

Trener dzieli grupe na cztery zespoty (rozne od poprzednich). Kazdy zespot losuje
jedng historie osoby, ktéora ma problem z powrotem na rynek pracy. Trener zwraca
uwage, iz z uwagi na lakoniczny opis sytuacji osoby, zespét bedzie musiat poczynic
pewne zatozenia, ktére bedg wplywaty na podjete przez niego decyzje. Zadaniem
kazdego zespotu jest udzielenie odpowiedzi na pytania zamieszczone ponizej kazdej
historii. Nastepnie zespoty prezentujg wyniki swojej pracy. Trener zwraca uwage, aby
kazdy zespot dokonat uzasadnienia proponowanych rozwigzan. Po prezentacjach
wszystkich zespotdw ma miejsce dyskusja nad proponowanymi rozwigzaniami,
w ktdrej biorg udziat wszyscy uczestnicy.

Czas realizacji ¢wiczenia — 25 min.

Podsumowujgc ¢wiczenie trener zwraca uwage na rézne sposoby rozwigzania
problemu Kklienta oraz przedstawia w formie prezentacji przyktady trudnosci
wewnetrznych i zewnetrznych, ktdore mogag uniemozliwiaé realizacje wybranego
rozwigzania.

Czas na podsumowanie — 10 min.

Zalgcznik 5
Sytuacja Pani AgnieszKi

Pani Agnieszka: 27 lat

Wyksztatcenie: wyzsze magisterskie

Zawod wyuczony: inzynier oprogramowania

Staz pracy: 2 lata

- analityk programista w prywatnej firmie — od 4 miesiecy

- lokalizator oprogramowania (zwolnienie grupowe) 1,5 roku

Zainteresowania: turystyka — zwiedzanie tajemniczych miejsc, np. zamkow, jaskin,
fotografia.

Sytuacja zawodowa:

Wykonywana praca powoduje u klientki duzg frustracje, gtéwnie ze wzgledu na
konieczno$¢ realizacji zadah pod duzg presjg czasu. Pomimo zadowalajgcego
wynagrodzenia Pani Agnieszka nosi sie z zamiarem nie podpisania kolejnej umowy
o prace. Optymalnym dla niej srodowiskiem pracy jest $rodowisko badawczo
— techniczne. Pani Agnieszka wyraznie preferuje czynnosci analityczne
i intelektualne, dobrze czuje sie w pracach koncepcyjnych, ukierunkowanych na
zdobywanie nowej wiedzy i informacji, poszukuje mozliwosci ciggtego rozwoju,
chciataby kontynuowa¢ nauke.

Odpowiedz na pytania:

Co sgdzisz o Pani Agnieszce, jakie sg twoje odczucia?

Z jakimi problemami boryka sie wedtug Ciebie Pani Agnieszka?
Jakie kwestie nalezy poruszy¢ z nig w rozmowie?

Jakie mogg by¢ alternatywy zawodowe dla Pani Agnieszki?
Jakie informacje mogtyby sie jej przydac?

aorwnhE
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Zatacznik 6
Svytuacja Pani Marii

Pani Maria: 41 lat

Wyksztatcenie: srednie zawodowe

Zawoéd wyuczony: fotograf

Staz pracy: 14 lat na roznych stanowiskach

- samodzielny referent — fotografia czarno — biata — 3 lata

- pracownia fotokserograficzna (wykonywanie zdjec¢, obstuga xero) - 10 lat
- sprzgtaczka — praca dorywcza

Zainteresowania: joga, medytacja, dzierganie, szycie, uprawa roslin.

Sytuacja zawodowa:

Pani Maria skontaktowata sie z doradcg, aby ustali¢, jaka praca bytaby dla nigj
najbardziej odpowiednia oraz uzyskac¢ informacje dotyczgce mozliwosci podjecia
zatrudnienia. Jest zarejestrowana w urzedzie pracy od ponad roku. Przyznaje,
ze w okresie pozostawania bez pracy wiekszosc¢ czasu spedza w domu, zajmujgc sie
gtéwnie przygotowywaniem positkow i utrzymywaniem domu w czystosci. Pani Maria
mieszka z mezem, nie posiada dzieci.

Odpowiedz na pytania:

Co sgdzisz o Pani Marii, jakie sg twoje odczucia?

Z jakimi problemami boryka sie wedtug Ciebie Pani Maria?
Jakie kwestie nalezy poruszy¢ z nig w rozmowie?

Jakie moga by¢ alternatywy zawodowe dla Pani Marii?
Jakie informacje mogtyby sie jej przydac?

akrwnE

Zatacznik 7
Sytuacja Pani Malgorzaty

Pani Matgorzata, 28 lat

Wyksztatcenie: wyzsze medyczne

Zawéd wyuczony: lekarz (przed egzaminem specjalizacyjnym z interny)
Staz pracy w zawodzie wyuczonym: 2 lata w przychodni rejonowej
Zainteresowania: psychologia, kultura, sztuka

Sytuacja zawodowa:

Pani Matgorzata ukonczyta studia medyczne z bardzo dobrym wynikiem. Z jej pracy
zadowoleni sg zardéwno pacjenci jak i przetozeni. Gdy w szkole $redniej dokonywata
wyboru zawodu, wiedziata, ze chce pomagac¢ ludziom. Tymczasem konfrontacja
z realiami pracy spowodowata u niej duzy dyskomfort. Obecnie Pani Matgorzata
zastanawia sie nad zmiang zawodu.

Odpowiedz na pytania:
1. Co sadzisz o Pani Matgorzacie, jakie sg twoje odczucia?
2. Z jakimi problemami boryka sie wedtug Ciebie Pani Matgorzata?
3. Jakie kwestie nalezy poruszy¢ z nig w rozmowie?
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4. Jakie mogg by¢ alternatywy zawodowe dla Pani Matgorzaty?
5. Jakie informacje mogtyby sie jej przydac?
Zatacznik 8
Sytuacja Pana Darka

Pan Darek: 42 lata

Wyksztatcenie: zasadnicze zawodowe

Zawod wyuczony: elektromechanik

Staz pracy: 1 rok — przypadkowo podejmowane prace zwigzane z ochrong,
sprzataniem, handlem, opiekg nad dziecmi z rodzin patologicznych, grg na
instrumentach

Zainteresowania: rysowanie, gra na gitarze, pisanie tekstow i wierszy, pomoc innym
ludziom.

Sytuacja zawodowa:

Pan Darek chce uzyska¢ pomoc, cho¢ trudno byto mu okresli¢, jakiego rodzaju
pomocy potrzebuje. Chciat po prostu porozmawia¢ z kims, kto orientuje sie
w sprawach zawodowych, kto odkrytby jego atuty i powiedziat mu, jaki rodzaj pracy
bytby dla niego najbardziej odpowiedni.

Odpowiedz na pytania:

Co sadzisz o Panu Darku, jakie sg twoje odczucia?

Z jakimi problemami boryka sie wedtug Ciebie Pan Darek?
Jakie kwestie nalezy poruszy¢ z nim w rozmowie?

Jakie moga by¢ alternatywy zawodowe dla Pana Darka?
Jakie informacje mogtyby sie mu przydac?

akrwnNE

ZAGADNIENIE:
Z2.6: Dokumentowanie wynikow rozmowy z klientem

Trener zwraca uwage na koniecznosc¢ robienia notatek z rozmowy z klientem, gdyz
nasza pamie¢ jest ulotna, a przy wielu rozmowach z réznymi klientami mozemy
zapomnie¢ albo pomyli¢ jakie$ fakty. Mozemy to robi¢ za pomocg tradycyjnych
narzedzi ,papier i otdwek” albo opracowac¢ arkusz internetowy. Doradcy klienta
zatrudnieni w Publicznych Stuzbach Zatrudnienia (PSZ) wprowadzajg informacje
o kliencie do jego karty rejestracyjnej, w formie elektronicznej z wykorzystaniem
systemu teleinformatycznego Syriusz Std. Duzo istotnych informacji o bezrobotnym
kliencie doradca klienta uzyskuje podczas wypetniania kwestionariusza do
profilowania.

Czas na wprowadzenie — 5 min.

OPIS CWICZEN i ZADAN

Cwiczenie 2.6-1: Informacje o kliencie

Cel ¢éwiczenia: okreslenie obszarow, ktére powinny by¢ rejestrowane w trakcie
rozmowy z klientem.

Czas ¢éwiczenia: 20 min. Srodki dydaktyczne: karteczki samoprzylepne — 1
bloczek, tablica flipchart, papier flipchart — 2 arkusze, mazak.
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Opis ¢wiczenia:

Trener rozdaje samoprzylepne karteczki i prosi, aby kazdy z uczestnikow zapisat na
karteczce jeden obszar z rozmowy z klientem, ktory mogtby by¢ dokumentowany
w karcie rejestracyjnej klienta. Po przygotowaniu informacji uczestnicy kolejno
przyklejajg swoje karteczki na tablicy flipchart. Trener zwraca uwage, aby podobne
obszary grupowac razem. Po przyklejeniu wszystkich karteczek jeden z uczestnikow
przenosi nazwy obszarow wynikajgcych z propozycji na arkusz flipchart, tworzac
w ten sposob zakres informacji niezbednych do rozwigzania problemu klienta.
Nastepnie trener inicjuje dyskusje nad zaproponowanym wykazem.

Czas realizacji ¢wiczenia — 15 min.

Podsumowujgc ¢wiczenie trener ponownie podkresla znaczenie i przydatno$é
wykonywania notatek z przebiegu rozmowy z klientem i zwraca uwage na wazne
obszary informacji, ktére powinny zosta¢ pozyskane podczas rozmowy z klientem.
Czas na podsumowanie — 5 min.

Cwiczenie 2.6-2: Notatki z rozmowy z klientem

Cel ¢wiczenia: zastosowanie w praktyce wiedzy zdobytej w poprzednich
cwiczeniach.

Czas ¢éwiczenia: 20 min.

Srodki dydaktyczne: kartki biate A4 dla kazdego uczestnika, diugopis dla kazdego
uczestnika, Zatgcznik 9.

Opis éwiczenia:

Trener prosi o zgtoszenie sie jednego uczestnika, ktory bedzie grat role klienta.
Pozostatym uczestnikom rozdaje kartke A4 i dtugopis oraz prosi o zapisanie na niej
informacji, ktére powinien zebra¢ doradca o kliencie. Uczestnik grajgcy role klienta
otrzymuje od trenera krotkg historie osoby, ktéra zgtasza sie do doradcy
(Zatgcznik 9). Kazdy z uczestnikbw moze zadac osobie grajgcej klienta tylko jedno
pytanie dotyczgce wybranego przez siebie obszaru, w kazdej rundzie pytan.
Natomiast odpowiedzi powinni notowa¢ wszyscy. Prowadzgcy czuwa nad dynamikg
przebiegu tej czesci ¢wiczenia.

Czas realizacji ¢wiczenia — 15 min.

Na zakonczenie ¢éwiczenia trener prosi wybrane osoby, aby odczytaty swe notatki,
zwraca uwage na ich obiektywno$¢ i sposob ich formutowania oraz prosi
uczestnikow o opinie czy byto to tatwe zadanie.

Czas na podsumowanie — 5 min.

Zatgcznik 9
Przypadek Pani Ewy?
Pani Ewa ma 51 lat i wiasnie stracita prace. Zawsze byla aktywna zawodowo,
ostatnio pracowata w prywatnej hurtowni opon, zajmowata sie organizacjg pracy
magazynu i czynnosciami logistycznymi. Z wyksztatcenia jest technikiem ekonomista,
ma dodatkowe uprawnienia ksiegowego, ale nie zajmowata sie petng ksiegowoscig
w firmie. Mimo trudnej sytuacji Pani Ewa jest petna energii i optymizmu. Z firmy
otrzymata 3 miesieczng odprawe, wiec na razie ma z czego zy¢, ale ma swiadomosc,
ze zasoby sie skonczg. Pani Ewa jest osobg rozwiedziong, ma dorostego oraz

2 Tarkowska.M., Rozmowa doradcza - wspdlne poszukiwanie rozwigzan. Zeszyt informacyjno —
metodyczny doradcy zawodowego nr 35, MPiPS, Warszawa 2006, s. 76.
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samodzielnego finansowo syna i studiujgcg cérke. Ma pomyst na prace na witasny
rachunek, zastanawia sie jednak czy zarejestrowaC jg jako wiasng dziatalnos¢
gospodarcza, czy jako spotke z bratem.

ZAGADNIENIE:
Z2.7: Symulacje rozméw z klientami

Prowadzgcy zwraca uwage, ze najlepszg drogg zdobywania umiejetnosci
sg ¢wiczenia praktyczne. W trakcie zajec uczestnicy zdobyli duzy zaséb informaciji na
temat zasad komunikowania sie z klientem, etapow rozmowy doradczej, zakresu
informacji pozyskiwanej od klienta dla rozwigzania jego problemu oraz tworzenia
rozwigzan alternatywnych. Trener informuje, ze kolejna cze$¢ zajec¢ bedzie dotyczyta
stosowania w praktyce nabytej wiedzy i umiejetnosci.

Czas na wprowadzenie — 10 min.

OPIS CWICZEN i ZADAN

Cwiczenie 2.7: Rozmowa z klientem — aspekt praktyczny

Cel éwiczenia: zdobycie umiejetnosci prowadzenia rozmowy z klientem przez
doradce klienta.

Czas ¢éwiczenia: 135 min.

Srodki dydaktyczne: biate kartki papieru A4 — dla potowy uczestnikéw, diugopisy
— dla potowy uczestnikow, kamera, sprzet odtwarzajgcy.

Opis ¢éwiczenia:

Trener prosi uczestnikow o zgtoszenie sie 5 par. Osoby te bedg graty role klienta
i doradcy. Zadaniem osoby grajgcej role doradcy jest pozyskanie od klienta
niezbednych informaciji, ktére bedg przydatne do rozwigzania jego problemu oraz dla
opracowania Indywidualnego Planu Dziatania (IPD).

Trener wyjasnia, ze w trakcie rozmowy doradca powinien wykorzystywacC narzedzia
utatwiajgce komunikacje z klientem oraz w sposob wiasciwy zadawac pytania. Osoby
grajgce role klienta mogg skorzystac ze swojego doswiadczenia zawodowego
oraz probleméw, z jakimi przychodzg do nich klienci. Pozostata czes¢ grupy
wykonuje notatki z przebiegu rozméw, ktére bedg przydatne do omoéwienia kazdej
sytuacji. Rozmowy bedg nagrywane i po kazdej rozmowie bedzie miata miejsce jej
analiza i omowienie zachowan prezentowanych przez doradce i klienta. Uczestnicy
beda réwniez proszeni o opinie, ktére z zachowan doradcy nalezy poprawic.

Czas realizacji cwiczenia — 125 min.

W podsumowaniu c¢wiczenia trener zwraca uwage na poprawne zachowania
i najczesciej popetniane btedy przez osoby bedgce doradcami klienta.

Czas na podsumowanie — 10 min.

ZAKONCZENIE SZKOLENIA:

1. Sesja pytan i odpowiedzi
2. Wypetnienie sprawdzianu
Czas: ok. 0,5 godz.
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. EFEKTYWNA KOMUNIKACJA INTERPERSONALNA Z KLIENTEM
1. Komunikacja interpersonalna — ustalenia terminologiczne.

Termin ,komunikacja” wywodzi sie z taciny od stowa communicatio i oznacza
tacznos¢, wymiane, rozmowe. W relacji miedzy ludzmi komunikacja to przekaz
pewnej informacji (komunikatu) oraz zdolnos¢ do odbioru i rozumienia tego przekazu.
Czesto pojecie to utozsamia sie rowniez ze sposobem przekazywania informaciji
(komunikatow) oraz z relacjami, jakie zachodzg podczas ich wymiany.

W kontekscie kontaktow miedzyludzkich, przez komunikacje rozumie sie proces
porozumiewania sie jednostek, grup, instytucji w celu wymiany mysli, dzielenia sie
wiedzg, informacjami i ideami, nawigzywania i budowania relacji za pomocg znakéw
tworzonych przez stowa, gesty, dzwieki, obrazy, symbole. Systemy takich umownych
znakéw nazywamy kodami, a sam proces komunikacji kodowaniem i dekodowaniem
informac;jis.

Porozumiewanie sie polega na stownym bgdz bezstownym przesytaniu informac;ji
i ksztattuje relacje pomiedzy ludzmi.

Umiejetnos¢ porozumiewania sie jest podstawg dobrych kontaktéw kolezenskich,
matzenskich, rodzinnych i innych. Brak takich umiejetnosci moze prowadzi¢
do samotnosci i poczucia bezsilnosci, niezadowolenia z pracy i rozczarowan w zyciu
osobistym.

Nie zawsze odbiorca odczytuje przekazany komunikat w takim samym znaczeniu,
w jakim nadat go nadawca. Powiemy wowczas, iz w procesie komunikacji wystgpity
pewne zakitdcenia. Odebrany komunikat na wyjsciu jest rézny od podanego na
wejsciu. Przyczyny takiej sytuacji moga byé rozne. Nadawca mégt swoje mysli,
zamiary, uczucia wyrazic w sposob niezbyt jasny lub niezrozumiaty dla odbiorcy
i w ten sposéb petne porozumienie sie oraz skomunikowanie stato sie utrudnione lub
nawet niemozliwe. Taki stan rzeczy nie tylko utrudnia porozumienie miedzy ludzmi,
ale réwniez powoduje znaczne znieksztatcenie znaczenia przekazanego komunikatu.

O doskonatym procesie komunikacji miedzyludzkiej méwimy wéwczas, gdy w efekcie
tego procesu w umysle odbiorcy powstanie identyczny obraz jak ten, ktéry powstat
w umysle nadawcy, lub innymi stowy, gdy komunikat odebrany przez odbiorce bedzie
miat takie samo znaczenie, jak komunikat wystany przez nadawce.

Zrédtem procesu komunikacji jest cztowiek wysytajgcy komunikat. Komunikatem
jest aktualna, fizyczna postac¢ przekazywanej informacji. Komunikat moze przybieraé
rézne postacie. Dla méwcy nadawanym komunikatem jest tres¢ jego przemdwienia,
dla piszgcego — tres¢ pisma, dla malarza — obraz, dla policjanta kierujgcego ruchem
na jezdni — odpowiedni uktad rgk.

Komunikat jest przekazywany do odbiorcy za pomocg wybranej przez nadawce
drogi, ktéorg nazywamy kanatem. Kazdy kanat ma swoje specyficzne kody, czyli
znaki, symbole, gesty, ktorych uzywamy w celu przekazania tresci i znaczenia

8 Necki Z., Komunikacja miedzyludzka. Wydawnictwo PBS, Krakéw 1996, s. 10-16.
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wysytanego komunikatu. Czynnos¢ zamiany naszych intencji na kod nazywamy
kodowaniem.

Odbiorca jest tym elementem w modelu komunikacji interpersonalnej, do ktorego
komunikat jest kierowany. Wszystkie kody komunikatu wysytanego przez nadawce
muszg zosta¢ odpowiednio przettumaczone, aby informacja mogta by¢ zrozumiana
przez odbiorce. Proces ten nazywamy dekodowaniem.

Nalezy pamieta¢ jednak, ze na drodze przekazywania komunikatu mogg wystgpic
zaktocenia - zaréwno po stronie nadawcy, jak i odbiorcy. Dlatego tez w fazie
koncowej procesu komunikacji, poprzez sprzezenie zwrotne, mozemy sie upewnic,
czy komunikat zostat wtasciwie odebrany i czy porozumienie co do jego tresci,
zostato osiggniete.

Uzywajgc najprostszych znakéw graficznych i symboli, model komunikacji mozna
przedstawi¢ w postaci nastepujgcego schematu:

Osoba A |]|]|:> KOMUNIKAT |]|]|:> Osoba B

W powyzszym schemacie osoba A jest osobg wysytajacg (nadajgcg) komunikat.
Poniewaz jest zrédtem komunikatu, dlatego jest nazywana nadawcg. Osoba B jest
nazywana odbiorcg komunikatu. Ponizej zostat przedstawiony model procesu
komunikacji

-

KOMUNIKAT KOMUNIKAT KOMUNIKAT KOMUNIKAT

>P O >»0>» 2
o = g O
m-—-2>» £ 000 X
> Z > X
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SPRZEZENIE ZWROTNE

Zgodnie z tym modelem, w procesie komunikacji interpersonalnej wyrdznia sie
nastepujgce elementy:

zrodto komunikaciji (hadawca),

komunikat,

kodowanie,

kanat,
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e dekodowanie,
e odbiorce,
e sprzezenie zwrotne.

To, w jaki sposéb komunikat jest przekazywany, nazywamy kodowaniem. Mamy
tu na uwadze wszelkie znaki, symbole, gesty itp., ktorych uzywamy, aby przesta¢
tres¢ i znaczenie wysytanego komunikatu. Wybér kodu nalezy do nadawcy.

W zaleznosci od sposobu przekazywania komunikatow, mozna rozréznic
nastepujgce ich rodzaje:

1) Komunikaty krytyczne - majg one na celu wzbudzenie poczucia winy oraz
przekazanie odbiorcy, ze nie jest w porzadku (,Spoznit sie pan na zajecia i teraz
sg ktopoty ze zrozumieniem rdéznicy miedzy kosztami kwalifikowalnymi
i niekwalifikowalnymi”).

2) Komunikaty strukturalne - pouczajg o prawidtowym postepowaniu i zachowaniu
(,Musicie panstwo bardzo uwazac, inaczej nigdy nie nauczycie sie prawidtowego
sporzgdzania wniosku”).

3) Komunikaty opiekuncze - z jednej strony informujg o checi udzielenia pomocy
przez nadawce, wigczenia sie w rozwigzanie jego problemow, z drugiej zas np.
w przypadku tzw. ,nadopiekunczosci” - mogg mie¢ wptyw na ograniczenie
aktywnosci odbiorcy ("Widze, ze nie radzi sobie pan z tym zadaniem. Prosze
spojrzec¢ - ja rozwigzuje to w ten sposob...”).

4) Komunikaty wspierajace - stosujagcy je nadawca réwniez wyraza cheé¢ pomocy,
ale w petni respektuje samodzielnos¢ i inicjatywe odbiorcy. Tworzenie
komunikatéw wspierajgcych jest bardzo wymagajgce dla nadawcy, gdyz powinien
on spemi¢ nastepujgce wymagania:

e stworzy¢ warunki, aby odbiorca uswiadomit sobie wlasne odczucia,

e przyjgc zatozenie, ze odbiorca samodzielnie poradzi sobie z problemem,

e deklarowac¢ gotowos¢ wsparcia, dopiero wowczas, gdy odbiorca bedzie
tego potrzebowat.

Najczesciej spotykanymi komunikatami w relacjach miedzyludzkich sg komunikaty
krytyczne, natomiast najtrudniej formutowac¢ komunikaty wspierajgce.

2. Rodzaje komunikacji interpersonalnej — ich zalety i wady.

Proces komunikacji miedzy ludZzmi moze odbywaé¢ sie w formie komunikacji
werbalnej i/lub komunikacji niewerbalnej.

Komunikacja werbalna

Komunikacja werbalna jest oparta na stowie. Rozmawiajgc z drugg osobg uzywamy
stow. Czytajgc ksigzke odbieramy komunikaty autora przekazane nam za pomocag
stow. Piszac list lub wypracowanie przekazujemy komunikaty za pomocg stéw.
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W kazdym wypowiadanym komunikacie mozemy wyrozni¢ cztery ptaszczyzny
komunikaciji:

e plaszczyzne rzeczowg (formalng), poprzez ktérg przekazujemy pewne
informacje w sposob oczywisty, formalny,

e ptaszczyzne autoportretu (autoprezentacji), poprzez ktoérg informujemy, w jakim
jestedmy nastroju, gdy nadajemy komunikat,

¢ plaszczyzne wzajemnych relacji, ktéra informuje o stosunku do rozmoéwcy
(lub otoczenia),

e plaszczyzne apelu, w ktorym jest zawarte nasze zyczenie wobec odbiorcy.

W komunikacji werbalnej duzg role odgrywajg nastepujgce czynniki:
o akcent (badania dowiodty, ze jest rownie wazny jak tres¢ wiadomosci,)

e stopien ptynnosci mowy (Swiadczy m.in. o kompetenciji i odpowiedzialnosci),

e tres¢ wypowiedzi (jest zwigzana m.in. z posiadaniem wtadzy, zalezy réwniez od
charakteru zwigzkéw miedzyludzkich oraz od systemu kulturowego, z ktérego
wywodzi sie nadawca).

Komunikacja niewerbalna

Ten rodzaj komunikacji nie wymaga stéw, cho¢ czesto im towarzyszy. Jej waga
zalezy od tego, jak silnie nadawca jest zwigzany z komunikatem (z tym, co chce
przekazac) oraz z odbiorcg. Waznym rodzajem komunikacji niewerbalnej jest tzw.
,mowa ciata", ktéra czesto odkrywa przed odbiorcg prawdziwg tres¢ przekazu. To, co
naprawde wazne styszymy i widzimy zmystami.

Do gtéwnych form komunikacji niewerbalnej naleza:

* wyraz twarzy

* kontakt wzrokowy

* gesty i inne ruchy ciata

* kontakt dotykowy

* postawa ciata

* odlegto$¢ od partnera

* wyglad zewnetrzny

* niewerbalne aspekty mowy
* uSmiech

Wyraz twarzy stanowi najbardziej wymowny sposob komunikacji niewerbalnej.
Sposob w jaki méwimy poruszajgc wargami, uktad ust i brwi podczas rozmowy,
grymas twarzy, wyraz oczu — to wszystko $wiadczy o naszym stanie emocjonalnym
oraz najczesciej jest pierwszg reakcjg na komunikat nadawany przez inng osobe.
| chociaz czasami chcielibysmy co$ ukry¢ przed naszym rozmoéwcag, to nagta zmiana
wyrazu twarzy zdradzi nasze prawdziwe odczucia i opinie. Dzieje sie to tak szybko,
ze nie zdajemy sobie nawet z tego sprawy.

Kontakt wzrokowy odkrywa stosunek do rozméwcy. Czasami zdarza sie,
ze chcac ukryé swoje niezadowolenie, rozczarowanie lub zal wymuszamy usmiech
na swojej twarzy. Ktos obserwujgc to z pewnej odlegtosci moze nie dostrzec, ze to
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tylko gra. Ale spogladajgc w oczy, prawie zawsze odkryje prawde. W zaleznosci od
tego, czy i jak patrzymy na drugg osobe oraz jak ditugo utrzymujemy kontakt
wzrokowy, ludzie sg mniej lub bardziej zainteresowani podtrzymywaniem
konwersacji.

Unikanie kontaktu wzrokowego moze zosta¢ odebrane jako objaw znudzenia albo
braku szczerosci lub zdecydowania. Z drugiej jednak strony nie nalezy wpatrywac sie
uporczywie w partnera, gdyz zostanie postawiony w niezrecznej sytuacji, co moze
utrudnia¢ wzajemne komunikowanie sie. Gesty i inne ruchy ciata towarzyszg niemal
kazdej rozmowie.

Gdy mowimy, czesto wykonujemy rézne gesty: potakujemy, gestykulujemy,
zaciskamy piesci, grozimy palcem itp. Kazdy z tych gestow ma swoje znaczenie.
Stanowig one nieodtgczny element procesu komunikowania sie oraz wazne
dopetnienie komunikacji werbalnej. Mogg rowniez by¢ sygnatami informujgcymi
0 naszym samopoczuciu lub stanie emocjonalnym. Ziewajgc — sygnalizujemy
zazwyczaj zmeczenie, sennosc¢ lub znudzenie. Gestykulujgc mozemy wyrazi¢ swojg
zto$¢, ale réwniez podkreslic wage tego, o czym moéwimy. Wachlowanie moze
oznaczac¢ zmeczenie lub po prostu reakcje na wysokg temperature.

Wazne jest, aby zapamietac:

- odpowiednio dobrane i stosowane gesty oraz inne ruchy ciata niezwykle
pomagajg w rozumieniu przekazywanych komunikatow;

- nie powinnismy rezygnowa¢ z gestykulowania, ale tez nie powinniSmy go
naduzywac;

- gesty powinny by¢ dostosowane do wypowiadanych stéw; w innym przypadku
moga doprowadzi¢c do rozdzwieku miedzy tym, co moéwimy a tym,
co pokazujemy, czynigc nasz komunikat chaotycznym i niezrozumiatym.

Dotyk i kontakt fizyczny oznacza zazwyczaj pewng zazytos¢ z partnerem,
ale rowniez zalezy od wieku, ptci, pozycji w hierarchii wladzy. Moze mie¢ charakter
pozytywny, wyrazajgcy cheé niesienia pomocy lub akceptacji zachowania drugiej
osoby (uscisk dioni, gtaskanie, klepanie po plecach, pocatunek) lub negatywny,
Swiadczagcy o lekcewazeniu drugiej osoby albo dezaprobacie tego, co robi
(uderzenie, potrgcenie).

W procesie komunikacji nalezy rowniez wzigé pod uwage narodowos¢é rozmowcy
oraz kulture kraju, z ktérego pochodzi. O ile bowiem w naszym kraju cmokniecie
w policzek lub objecie kobiety przez mezczyzne oznacza zazwyczaj gest przyjazni, to
np. w niektérych stanach USA moze by¢ przez kobiete odebrane jako obrazZliwe
i lekcewazgce.

Postawa ciata przyjmowana podczas rozmow wyraza zazwyczaj stosunek do danej
osoby. Gdy aprobujemy partnera, jesteSmy zwrdceni do niego nie tylko twarza,
ale i stopami. Przyjmuje sie, ze osoby otwarte i pewne siebie przyjmujg postawe
swobodng, a nawet nieco ekspansywng, z prosto uniesiong gtowg. Natomiast poza
z glowg pochylong do przodu i rekami ztozonymi lub kurczowo co$ trzymajgcymi
oznacza niepewnosc i ulegtos¢. W pozycji siedzgcej postawa osoby lekko pochylonej
do przodu, z dtonmi opartymi lub dtonmi skierowanymi ku gérze, swiadczy o czystych
zamiarach, gotowosci stuchania oraz otwartosci.
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Skrzyzowanie jednej nogi na kolanie drugiej méwi o pewnosci siebie, poczuciu
wyzszosci, a nawet checi ataku. Osoba siedzgca w pozycji pétlezacej, tzn. silnie
przechylona do tytu i z wyciggnietymi nogami - wyraza dezaprobate dla otoczenia,
natomiast osoba bezwtadnie siedzgca, z podpartg na dioni gtowg, komunikuje
otoczeniu swojg bezsilnos¢, negatywne myslenie, przecigzenie jakimis ktopotami.

O pewnosci siebie i glebokim poczuciu wtasnej wartosci swiadczy postawa osoby
siedzgcej pewnie na krzesle, fotelu, czy kanapie. Osoba siadajgca na brzegu tych
mebli sygnalizuje swojg stabos¢ i niepewnos¢, czym moze skiania¢ swoich
rozmowcow do zachowan dominujgcych.

Odlegtos¢ od partnera jest zwigzana z relacjg zachodzgcg miedzy dwiema osobami
i walkg o wlasne terytorium psychologiczne. Im wigksza jest ni¢ sympatii i otwartosc
tagczgca osoby, tym odlegtos¢ utrzymywana miedzy nimi podczas rozmow jest
mniejsza — i odwrotnie. Jezeli odczuwamy do kogo$ niechec lub sie go obawiamy,
a osoba ta stara sie by¢ zbyt blisko nas, instynktownie bedziemy sie przed tym broni¢
i dgzy¢ do utrzymania bezpiecznego dystansu przestrzennego.

Wyglad zewnetrzny i higiena osobista. Te cechy wywierajg silne wrazenie
na ludziach i mogg zaréwno utatwia¢ proces komunikowania sie jak tez tworzyé
bariery komunikacyjne. Bardzo czesto tzw. pierwsze wrazenie decyduje
o0 powodzeniu rozmowy. Niewerbalne aspekty mowy podkreslajg znaczenie
przestanych komunikatéw oraz nasz stosunek do omawianych kwestii. Bardzo czesto
decydujg one réwniez o skutecznosci wysytanego przez nas komunikatu.
Najwazniejsze z nich to: intonacja i barwa gtosu, tempo i rytm médwienia, sposéb
akcentowania naszych odczu¢ i emociji.

Usmiech réwniez stanowi jedng z form komunikacji niewerbalnej. Moze by¢ on mity,
zachecajgcy, ciepty, nieSmiaty albo ironiczny, ztosliwy, osmieszajgcy, lekcewazacy.
Warto wiec zastanowic¢ sie jak odbierajg nasz usmiech inne osoby i na ile moze on
mie¢ wplyw na nawigzanie, podtrzymanie lub zakonczenie komunikacji werbalne;.
Wiele nieporozumien w relacjach miedzyludzkich jest wynikiem ztej komunikaciji.
Niewtasciwe odczytanie intencji z jednej strony, zawoalowane oczekiwania z drugiej
to trudnosci, ktérych doswiadcza niemal kazdy z nas w codziennych rozmowach.
O efektywnej komunikacji mozna méwi¢ wowczas, kiedy tres¢ wypowiedzi jest
zrozumiana zgodnie z intencjami nadawcy przekazu.

3. Zasady aktywnego stuchania.

Umiejetno$¢ stuchania jest jedng z najwazniejszych umiejetnosci komunikacyjnych
w wielu zawodach, m.in. w zawodzie terapeuty, wychowawcy, lekarza oraz doradcy
zawodowego. W literaturze dotyczgcej proceséw komunikowania interpersonalnego
funkcjonuje nawet specjalny termin: aktywne stuchanie. Celem aktywnego stuchania
jest przekazanie rozmoéwcy, ze rozumie sie to, co on moéwi, a w wymiarze
pozastownym, oznacza ono respekt dla drugiej osoby oraz wprowadza zasade
dialogu do rozmowy (Goérniak K, 2004, s.35).
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Z. Necki wymienia nastepujgce cechy dobrego stuchacza (Necki, 1996, s.105-106):
e motywacja do stuchania — stuchacz powinien zawsze charakteryzowac sie
pozytywnym nastawieniem do nadawcy,

e obiektywizm — nalezy szanowac sposéb myslenia nadawcy, nawet jesli jest
on dla nas obcy lub niezrozumiaty; nie nalezy oceniac tresci przekazywanych
przez partnera,

e cierpliwos¢ — nie nalezy przerywac, wtgczac sie i przekrzykiwa¢ rozméwcy,
mowic rownoczesnie z nim, dokanczac za niego zdania,

e whnikliwos¢ stuchania — oznacza che¢ odczytywania przede wszystkim
sensu catej wypowiedzi,

e dokladnos¢ - oddzielanie wtasnych interpretacji, od celu wypowiedzi
nadawcy,

o otwartos¢ nalezy da¢ mozliwos¢ drugiej stronie na petne przedstawienie
tego, co chce nam przekaza¢ oraz pamietaé o tym, ze rozmowa nie jest
przestuchaniem, dlatego nie nalezy by¢ napastliwym wobec rozméwcy,

e wsparcie — okazywanie partnerowi aprobaty i zainteresowania.
Wyrézni¢ mozna szes$¢ poziomow stuchania:

¢ nieprzytomny wzrok — wystepuje wtedy, gdy zajeci wlasnymi myslami styszymy
dzwieki wymawianych przez kogos stow, ale tak naprawde wcale go nie stuchamy;

¢ automatyczna odpowiedz - stosujemy jg w chwili, gdy automatycznie
odpowiadamy na wszystkie pytania, bez zastanawiania sie o co tak naprawde
jestesmy pytani, sens pytania dociera do nas dopiero po automatycznej
odpowiedzi, a wiec o wiele za pézno;

¢ moge powtdrzy¢ kilka ostatnich stéw — na tym poziomie dopiero rozpoczyna sie
prawdziwe stuchanie. Jesli jestesmy w stanie odpowiedzie¢ na pytanie dotyczgce
tego, co zostalo powiedziane, oznacza to, ze stuchaliSmy i przemyslelismy
przekazane informacje;

¢ moge wytlumaczyé to komus innemu — polega na tym, ze stuchajgcy potrafi
przekaza¢ ustyszane informacje osobie trzeciej, co swiadczy o tym, ze stuchat
aktywnie i uwaznie;

¢ moge nauczy¢ kogo$ innego — osiggniecie tego poziomu aktywnego stuchania
oznacza, ze stuchajgcy nie tylko zrozumiat i przemyslat to, co zostato
powiedziane, lecz takze stuchat na tyle uwaznie, ze bez dodatkowej pomocy moze
nauczyc¢ tego osobe trzecia.

Aby ludzie stuchali tego, co chcemy powiedzieC musimy wzbudzi¢ ich
zainteresowanie, wyeliminowaé czynniki rozpraszajgce uwage, utrzymywacé kontakt
wzrokowy z rozméwcg oraz wybra¢ odpowiedni sposob przekazania wiadomosci
dostosowany do poziomu i zainteresowan stuchacza.

Aktywne stuchanie wymaga stosowania nastepujgcych zasad:

e utrzymywania kontaktu wzrokowego z rozmowca,
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e zachowania odpowiednich proporcji pomiedzy stuchaniem a mowieniem
e potakiwania

¢ unikania konczenia zdan za rozmowce,

e robienia notatek (o ile okolicznosci na to pozwalajg),

e zadawania odpowiednich pytan.

Przekazywanie informaciji

W rozmowie, oprocz stuchania, wazne jest co méwimy i jak to robimy. Przed
rozpoczeciem dtuzszej wypowiedzi, nalezy doktadnie przygotowac jej ,zawartosc”,
czyli to, co chcemy powiedzieC. Istnieje kilka zasad, ktore mozemy wykorzystac
w planowaniu swojej wypowiedzi po to, by stuchajgcy lepiej zapamietat przekaz.

Lepiej zapamietujemy informacje, ktore:

— podawane sg na poczatku wypowiedzi (efekt zapamietywania) lub na jej koncu
(efekt swiezosci),

— podane sg w niezwykty sposob,

— majg zwigzek z zagadnieniami, o ktorych stuchajacy juz cos wie,

— sg czesto powtarzane,

— sg przekazywane z zaangazowaniem.

Skuteczny feedback, czyli udzielanie informacji zwrotnych i wyrazanie wtasnej
opinii.

Komunikujgc sie formutujemy nasze mysli i staramy sie przekazywac je drugiej
osobie. Zalecane jest komunikowanie oparte na dialogu i partnerstwie, ktére zaktada,
ze nadawca uznaje wiasne pragnienia, oczekiwania i zamierzenia oraz pragnienia,
oczekiwania i zamierzenia partnera za rowne sobie i dlatego komunikuje sie w taki
sposob, ktéry umozliwia realizacje celéw obu stron.

Przekazywanie w rozmowie informacji zwrotnych, pozwala obu stronom na
przedstawienie wiasnych racji i punktu widzenia oraz czyni komunikacje bardziej
skuteczng, gdyz eliminuje ewentualne bariery przekazu. Informacje zwrotne to
bardzo wazna technika wspierajgca aktywne stuchanie.

Informacja zwrotna jest szczegodlnie wazna, gdyz naprowadza stuchacza na
zachowania i dziatania najbardziej odpowiednie w danej sytuacji a jednoczesnie
wspiera partnerow w procesie samopoznania i wypracowywania rozwigzan.

Informacje zwrotne dotyczgce sposobu postrzegania zachowania naszego partnera
podczas rozmowy mozna przekazywacé w sposob konstruktywny i nie konstruktywny:

e konstruktywne przekazywanie informacji — respektuje potrzeby drugiej strony,
sprzyja doskonaleniu kontaktu oraz utatwia porozumienie; jest to szczere, ale nie
ranigce drugiej strony, wyrazanie wiasnych opinii;

e nie konstruktywne przekazywanie informacji — to stawianie wkasnych potrzeb
ponad potrzeby partnera; takie postepowanie prowadzi do zablokowania
porozumienia, poniewaz druga strona czuje sie upokorzona i w takim stanie nie
bedzie skora do nawigzania wspotpracy. (Gérniak.K., 2004, s.39)
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Aby usprawni¢ proces komunikowania nalezy stosowacC nastepujgce techniki
aktywnego stuchania:

e odzwierciedlanie _uczué - informujemy rozméwce, jak zrozumieliSmy jego
odczucia lub intencje,

e parafrazowanie — polega na powtarzaniu wtasnymi stowami najistotniejszych
elementow wypowiedzi rozmowcy, co pozwala upewni¢ sie czy interpretacja
stuchajgcego jest zgodna z intencjg nadawcy,

e klaryfikacja — prosimy rozméwce o dodatkowe wyjasnienia, ktére pozwolg na
uscislenie i precyzyjniejsze rozumienie jego wypowiedzi, np. przez podanie
konkretnych przyktadow,

e udzielanie zachet — ma na celu osmielenie drugiej osoby oraz potwierdzenie, ze
jest stuchana z uwaga,

o dowartosciowanie — polega na okazaniu uznania dla wysitkow rozmoéwcy,

e podsumowanie — zwiezte podsumowanie czesci wypowiedzi lub koncowych
wzajemnych ustalen.

Techniki zadawania pytan, jako wsparcie aktywnego stuchania

Aby porozumiewanie sie z partnerem byto bardziej skuteczne powinnismy
monitorowac¢ przebieg rozmowy dzieki stosowaniu odpowiednio dobranych pytan.
Moga one petni¢ wiele funkcji:

« budowac zaufanie u naszych klientow i partnerow,

« dawac im poczucie, ze ich rozumiemy i stuchamy,

« pomagac wzbudzi¢ ich zainteresowanie,

« pomagac wyjs¢ naprzeciw oczekiwaniom naszych rozmdéwcow,

« ufatwia¢ skierowanie rozmowy na wtasciwe tory,

« umozliwia¢ ingerowanie w przebieg rozmowy,

« pozwoli¢ szybciej i fatwej rozpozna¢ watpliwosci klientow i partnerow,

« pozwolg unikng¢ ewentualnych zastrzezen,

« ufatwi¢ poradzenie sobie z krytyka,

« zaoszczedzi¢ czas, umozliwiajgc jego wykorzystanie na ponowne
przekonywanie,

« umozliwi¢ zdobycie nowych danych i dodatkowych informaciji,

« ufatwié¢ porozumienie.

Do najczesciej stosowanych w poradnictwie zawodowym rodzajéow pytah nalezg
pytania otwarte, pytania zamkniete, pytania alternatywne oraz pytania taktyczne.

Pytania otwarte

Pytania otwarte zazwyczaj stuzg zbieraniu informacji. Pytania te umozliwiajg
pytanemu swobodng wypowiedz i najczesciej sg stosowane w poczatkowej fazie
rozmowy. Pozwalajg one doradcy zidentyfikowaé potrzeby i oczekiwania klienta.

Przyktady: ,Jakie rodzaje zatrudnienia Pana interesujg?“
,~Jakie dziatania podjeta Pani aby znalez¢ prace?
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Pytania zamkniete

Pytania zamkniete stosujemy wowczas, gdy chcemy uzyskac¢ od klienta precyzyjng
wypowiedz dotyczgcg okreslonych faktdw oraz potwierdzenie lub zaprzeczenie
w jakiejs konkretnej sprawie,
Przyktady:,Czy odbyta Pani rozmowe z pracodawcg w zesztym tygodniu?”

,Czy przejrzat Pan oferty w Centralnej Bazie Ofert Pracy?”

Pytania alternatywne

Pytanie to jest potgczeniem pytania otwartego i zamknietego oraz prowadzi do

podjecia decyzji.

Przyktad: ,Chciatby Pan skorzysta¢ ze szkolenia podstawowego czy w wersji
rozszerzonej?”

Zadajemy takie pytanie po to, aby dowiedzieC sie jaka opcja bardziej interesuje
naszego klienta. Poprzez to pytanie zwrécimy uwage naszemu klientowi na dostepne
warianty danej ustugi.

Pytania sugerujace

Pozwalajg skierowa¢ uwage klienta w okreslonym kierunku. Pytajgcy chce uzyskac
potwierdzenie wlasnego przypuszczenia stosujgc np. pytanie: ,Czy zgadza sie Pan
ze mng, ze biorgc pod uwage Pana zainteresowania i doswiadczenie, oferta tego
pracodawcy jest warta rozwazenia?”.

Pytania kontrolne

Pytania kontrolne pozwalajg potwierdzic stan faktyczny Iub sprawdzi¢

przypuszczenia. Takich pytan mozemy uzywaé w etapie argumentowania

lub w momencie prezentacji ustugi.

Podczas prezentacji ustugi powinnisSmy sie upewnic¢, ze nasz klient zna wartosc

i znaczenie naszej oferty oraz ze zauwazyt, jakie sg jej zalety.

Przyktad: ,Czy to jest wazne dla Pana, ze siedziba firmy szkoleniowej jest tak blisko
Pana domu?”

Pytania kontrolne stuzg temu, aby sprawdzi¢, czy nadal ,nadajemy na tych samych

falach” z naszym klientem.

Pytania motywujace

Pytania motywujgce majg na celu zachecenie klienta do podjecia decyz;ji.

Przykfad: ,Biorgc pod uwage Pani dotychczasowe doswiadczenie w pracy z dzie¢mi
czy ta oferta pracy w przedszkolu bedzie dla Pani interesujgca?”

4. Bariery wystepujace w komunikacji klientem.

W procesie komunikowania interpersonalnego mogg wystgpi¢ rézne przeszkody,
ktore nazywane sg barierami komunikacyjnymi. Wynikajg one m.in. z roznicy
pogladdw, réznych standw emocjonalnych (zdenerwowania, gniewu), braku zaufania
do rozmoéwcy, btednej interpretacji zaréwno komunikatéw werbalnych, jak
i niewerbalnych itp.
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Bariery te mogg pojawiac sie zarobwno po stronie nadawcy jak i odbiorcy. Aby méc je
przezwyciezaC (lub umiejetnie wykorzysta¢) nalezy umieC je rozpoznawac
i identyfikowac zrédta ich powstawania.

Ponizej zostaty oméwione najczesciej wystepujgce rodzaje barier komunikacyjnych:

ignorowanie,

osgdzanie,

decydowanie za innych,
uciekanie od cudzych probleméw,
blokady jezykowe.

Ignorowanie powstaje poprzez wyrazanie braku zainteresowania osobg mowigcg
lub lekcewazeniem tego, co mowi.

Osadzanie polega na narzucaniu partnerowi wtasnych wartosci oraz wskazywaniu
rozwigzan cudzych probleméw bez uwzgledniania racji osob, ktdérych problemy te
dotycza.

Osoba tworzgca bariery komunikacyjne poprzez osgdzanie zazwyczaj:
e krytykuje: ,Czy nie potrafisz jasniej tego powiedzieé?”
e obraza: ,Czy nie mozesz wymysli¢ niczego madrzejszego?”
e orzeka: ,Pani, jak zwykle, wie najlepiej.”
e sugeruje: ,Mysle, ze powiniene$ to zrobic...”
e pociesza: "Nie jest az tak Zle...”

e chwali, ale po to, aby manipulowac¢: ,Jak zwykle Pani spostrzezenia sg cenne”

Decydujac za innych pozbawiamy ich mozliwosci samodzielnego podejmowania
decyzji i wten sposob doprowadzamy do ulegtosci. Nawet wodwczas, gdy
podyktowane jest to naszg troskg lub checig pomocy, zawsze w takich sytuacjach
wywotujemy odczucia, ze wartosci i problemy innych osob sg mato wazne.
W konsekwencji doprowadza to do ograniczenia otwarto$ci i szczerosci naszego
rozméwcy.

Osoba tworzgca bariery komunikacyjne poprzez decydowanie za innych zazwyczaj:

rozkazuje: ,Natychmiast prosze przerwac te dyskusje!”

zakazuje: ,Zabraniam ci méwi¢ w ten sposob”

grozi: ,Jezeli Pani teraz tego nie zrobi, to ...”

moralizuje: ,To Pani obowigzek”...”

zarzuca pytaniami typu: ,Czy uswiadomit sobie Pan skutki takiego
rozwigzania?”

Uciekanie od cudzych probleméw tworzy bariery komunikacyjne wéwczas, gdy nie
przejawiamy checi stuchania drugiej osoby oraz nie chcemy wzig¢ pod uwage jej
uczu¢ i probleméw, chociaz osoba ta zazwyczaj oczekuje od nas jedynie
poswiecenia jej czasu.
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Osoba tworzgca bariery komunikacyjne poprzez uciekanie od cudzych probleméw
zazwyczaj:
e pefni role biernego doradcy: ,Na twoim miejscu, w ogole nie przejmowatabym
sie tym”
e odchodzi od tematu: ,Czy to rzeczywiscie najwazniejsza rzecz na $wiecie?

e stosuje logiczne argumentowanie: ,Gdyby Pan uwzglednit te fakty, nie bytoby
teraz ktopotow.”

e pociesza: ,Prosze sie nie martwic, nie tylko Pani ma ktopoty”.

Blokady jezykowe mogg by¢ stosowane w sposob swiadomy, aby w ten sposob
obnizy¢ poczucie wartosci rozméwcy, lub nieswiadomie.

Osoba tworzgca bariery komunikacyjne poprzez stosowanie blokad jezykowych
zazwyczaj:

e witrgca do konwersacji wypowiedzi w jezykach obcych: ,She seems to be
a stupid”,

e stosuje umowne kody lub szyfry znane tylko wybranym osobom w danej
grupie: ,Pan X" dzisiaj przeszedt samego siebie”,

e uzywa stéw obrazliwych lub wulgarnych, ktérych nie akceptujemy: ,Zamknij

sie”.
e stosuje tak zwane ,zabdjcze frazesy” w dyskusji: ,To przeciez oczywiste”,
.Zgadzam sie z tobg, ale...”, ,Przeciez to utopia”.

Aby unikngé negatywnych nastepstw zakidcen wystepujgcych w procesach
komunikowania, nalezy po ich zidentyfikowaniu:

e rozpoznac przyczyne ich powstawania,

e przeanalizowac sytuacje rozmowcy, wtedy tatwiej bedzie zrozumiec€ jego
zachowanie,

« zidentyfikowa¢ swoje mocne strony, wéwczas tatwiej bedzie wyjasni¢ to
,Zzaktocenie”,

e zadac sobie pytanie, czy akceptujesz samego siebie. Jezeli odpowiedz jest
twierdzgca, zadna bariera w relacjach miedzyludzkich i procesie komunikowania
nie bedzie w stanie wyprowadzi¢ Cie z rownowagi.

W pokonywaniu barier w procesie komunikowania interpersonalnego uzyteczne sg
rowniez sprawdzone metody i techniki, miedzy innymi, takie jak: technika ,zdarte;
ptyty”, aktywne stuchanie, zachowanie asertywne. Warto o nich dowiedzie¢ sie
wiecej, uczestniczgc w odpowiednim treningu lub w ramach samoksztatcenia.
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5. Podstawy negocjacji.

Negocjacje to sposéb dochodzenia do porozumienia dwdch stron, ktére majac
Swiadomos¢, ze wspdlnie mogg osiggngé korzystny dla siebie cel (efekt),
sg zainteresowane wspotpraca, lecz przy jednoczesnym jak najmniejszym udziale
wiasnego wysitku i kosztéw. W ostatnich latach mozna zaobserwowac istotny wzrost
znaczenia negocjacji.

Negocjacje to proces osiggania porozumienia przez strony, ktére chcg uzyskac
zaspokojenie swoich potrzeb.

Proces — waznymi elementami procesu sg: komunikacja, uczenie sie, reguty,
argumentowanie, perswazja, taktyki.

Porozumienie — aby byto mozliwe konieczne jest wspdlne podejmowanie decyzji,
osigganie consensusu, zgody, zawarcie transakcji, rozwigzanie problemu (w celu
pogodzenia sposobow realizacji zaspokojenia potrzeb stron)

Strony — w negocjacjach biorg udziat co najmniej dwie strony, ktére sg
zainteresowane sposobem rozwigzania problemu, najczesciej strony sg
reprezentowane przez wyznaczonych negocjatoréw.

Do kazdych negocjacji nalezy sie odpowiednio przygotowaé, co oznacza m.in., ze
nalezy przeanalizowa¢ wszystkie najwazniejsze cele, jakie majg by¢ wynikiem
negocjacji, zebrac¢ niezbedne informacje dotyczgce zaréwno naszego stanowiska jak
i stanowiska drugiej strony, przemys$le¢ scenariusz przebiegu spotkania
i przygotowa¢ ,warianty zastepcze”, jesli sytuacja negocjacyjna nie bedzie
przebiega¢ zgodnie z naszym scenariuszem.

Negocjacje mogg przebiega¢ zgodnie z nastepujgcymi etapami:

e  Etap przednegocjacyjny (przygotowawczy):,
o wyrobienie wlasciwego nastawienia
o przygotowanie merytoryczne
* Rozpoczecie negocjacji — otwarcie rozmoéw:
o spotkanie — prezentacja stron,
o podanie pierwszych ofert.
*  Prowadzenie rozmoéw:
o kolejne propozycje,
o wzajemne ustepstwa.
e  Zakonczenie rozméw:
o podsumowanie,
o jasne okreslenie warunkow zawarcia porozumienia,
o dokonanie niezbednych pisemnych zapisow.

Do najczesciej popetnianych btedow zwigzanych z etapem przygotowawczym nalezg:

. brak wytyczonych jasnych celéw,

i nie przygotowanie argumentow,

. niezrozumienie potrzeb drugiej osoby,

i nadmierna wiara we wiasny spryt i zbyt szybkie tempo, jakie narzuca sie
w trakcie negocjaciji.
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Kolejnym waznym etapem negocjacji jest udany wstep do rozmoéw negocjacyjnych.
To on zadecyduje czy uda sie zbudowaé porozumienie, wzbudzi¢ wiarygodnosc,
przekonaé do oferowanej metody. To w tym momencie rozwija sie wspolna
ptaszczyzna porozumienia, nastepuje przetamanie pierwszych lodow.

Wiele zalezy od podejscia negocjatorow obu stron. Mogg oni by¢ nieufni, petni
uprzedzen i objawia¢ to w rézny sposob. Takie niekorzystne zachowania mozna
minimalizowa¢ m.in. poprzez okazywanie zainteresowania, uwazne stuchanie
wypowiedzi partnera, wyrazanie nadziei na pozytywny wynik rozmowy.

Wazne jest takze powstrzymywanie sie przed wycigganiem pochopnych wnioskéw.
Pierwsze wrazenia mogg by¢ ztudne, mogg doprowadzi¢ do btednych wnioskéw.
Nalezy zatem dazy¢ do znalezienia odpowiedzi na pytanie, dlaczego taki wniosek
zostat wysnuty. To umozliwi zastosowanie odpowiednich, najbardziej trafnych
argumentow w negocjacjach.

Kolejnym krokiem w negocjacjach bedzie diagnozowanie sytuacji konfliktowej
i zdefiniowanie kwestii negocjacyjnych (spraw do rozstrzygniecia). Powinny one by¢
przemyslane i wsparte przygotowaniem argumentow i kontrargumentéw przydatnych
do odparcia zastrzezen i obaw drugiej strony. Na tym etapie szczegdlnie istotna jest
umiejetnos¢ analizowania i diagnozowania sytuacji (stuchanie, zadawanie pytan,
umiejetnos¢é podsumowywania i konfrontowania probleméw).

Bez wzgledu na to, jaki przebieg miat poczatkowy okres rozmowy, wazne jest, aby
obie strony zauwazyly korzysci ptyngce z nawigzania rozmowy i chciaty je
kontynuowac. Jest to istotne, gdyz negocjacje najczesciej wymagajg kilkukrotnych
kontaktow.

Negocjacje opierajg sie na komunikacji perswazyjnej, tzn. takiej, w ktorej obie strony
powinny dgzy¢ do porozumienia, mimo istniejgcego stanu konfliktowego. Do
najczesciej stosowanych typéw argumentacji perswazyjnej nalezg:

wskazywanie na korzy$ci z przyjecia danej oferty - ,strategia marchewki”,
wskazywanie na straty wynikajgce z odrzucenia danej oferty — ,strategia kija”
wskazywanie na korzysci emocjonalne i moralne — ,strategia dumy”
wskazywanie na negatywne konsekwencje moralne w wypadku odmowy —
,Strategia zawstydzania”

W trakcie negocjacji mamy czesto do czynienia z trudnymi partnerami, czyli osobami
wrogo nastawionymi, agresywnymi lub wiecznie niezadowolonymi. Zasada
postepowania z takimi partnerami jest nastepujgca: nigdy nie nalezy dac¢ sie
sprowokowa¢ do wymiany ciosow, nie mozna da¢ sie wyprowadzi¢ z rownowagi.
Nalezy traktowac nawet takich rozméwcow jako partneréw w rozwigzaniu problemu.

Do czesto stosowanych sposobdw obrony w takich sytuacjach nalezg nastepujace
metody i techniki:

- Zastona dymna — dzieki spokojnej reakcji na niestuszne zarzuty i poboczne
oskarzenia mozna dowies¢, ze metody rozmoéwcy nie odniosg skutku. Efektem
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bedzie koniecznos$¢ skupienia sie na meritum sprawy, nie zas na tematach
zastepczych.

- Technika ,zdarte] ptyty”, jest to metoda polegajgca na statym powtarzaniu tej
samej informacji lub tego samego pytania. Jest ona stosowana w przypadku
uciekania partnera negocjacji od trudnych odpowiedzi. W rezultacie mozemy
uzyskac jasng odpowiedz, od ktorej zaleze¢ moze dalszy przebieg negocjaciji.

- Technika ,jestem stoniem” polega na spowolnieniu tempa reagowania
w trudnych sytuacjach interpersonalnych. Spowolnienie tempa pozwoli nam
skoncentrowac sie na sytuacji problemowe.

- Metoda zmierzajgca do uzyskania konkretnych odpowiedzi — bardzo przydatna
w sytuacji, gdy przeciwnik zastania sie uogolnieniami. Skuteczne stosowanie tej
metody uzaleznione jest od skupienia, uwaznego stuchania i umiejetnego
wychwytywania wszystkich niescistosci.

Cechy dobrego negocjatora:
- znajomo$¢ problematyki — wiedza merytoryczna,
- dar przekonywania,
- trzymanie sie faktéw,
- kontrolowanie emocji,
- twarde traktowanie problemu, fagodne ludzi,
- otwartos¢ na nowe propozycje,
- cierpliwo$g,
- uczciwosc,
- umiejetnosci komunikacyjne — stuchania, zadawania pytan,
- pewnos¢ siebie bez dominac;ji i agresji.

6. Spojnos¢ komunikacji werbalnej z sygnatami niewerbalnymi podczas
rozmowy z klientem.

W komunikacji interpersonalnej istotng role petni mowa ciata. Generalnie ludzie
zorientowani sg na postrzeganie wzrokowe. Przecietnie 87 z kazdych 100 wrazen
odbieranych przez mézg pochodzi od wzroku. Ponadto, wedlug szacunkowych
danych moéwienie i stuchanie, czyli komunikacja bezposrednia stanowi okoto 75%
naszej codziennej komunikacji. Oznacza to, ze w komunikacji “twarzg w twarz”,
wiekszos¢ informacji przechodzi drogg wzrokowg. Zatem skutecznos¢ komunikacji
i wlasnej autoprezentacji wzmacniajg komunikaty niewerbalne, bowiem to one
przede wszystkim budujg pierwsze wrazenie o drugiej osobie, tworzg klimat rozmowy
i wspierajg przekazywanie informacji werbalnych. Dlatego tez komunikaty
niewerbalne nie powinny zaprzecza¢é wypowiadanym stowom — komunikacji
werbalnej. Kluczem do udanej komunikacji jest zatem spojnos¢ sygnatéw werbalnych
i pozawerbalnych. Ludzie w bezposrednich kontaktach swiadomie koncentrujg sie na
stowach wypowiadanych przez inne osoby, chociaz faktycznie wieksze znaczenie
majg informacje wyrazane i przekazywane bez stow.

Jak wynika z badan Alberta Mehrabiana kazdy przekaz zbudowany jest przecietnie
tylko w 7% z elementéw werbalnych (stéw), 38% z elementéw dzwiekowych (ton
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gtosu, barwa, i inne dzwieki) i az w 55% z elementéw niewerbalnych. tatwiej
sktama¢ stowami — ciato nie tak tatwo poddaje sie zachowaniom manipulacyjnym?.

Komunikacja niewerbalna zwigzana jest zasadniczo z ekspresjg uczu¢ i dotyczy
przede wszystkim stosunku pomiedzy nadawcg i odbiorcg, ale przy jej pomocy
mozna takze przekazywac i uzupetniac informacje, kontrolowac, wywotywac u innych
okreslone reakcje, podtrzymywac¢ relacje pomiedzy uczestnikami. Sygnaty
pozawerbalne uwazane sg czesciej za bardziej wiarygodne niz werbalne, poniewaz
zazwyczaj sg spontaniczne i trudne do ukrycia. Badania pokazujg tez, ze jesli
dostrzezemy rozbiezno$¢ pomiedzy wypowiadanymi stowami a gestami, to jesteSmy
bardziej sktonni wierzy¢ tym drugim, gdyz sg one postrzegane, jako bardziej
prawdziwe.

Mimika twarzy — twarz nalezy do najbardziej ekspresyjnych czesci naszego ciata
i pozwala na wyrazanie bardzo subtelnych i ztozonych emoc;ji, potocznie mowi sie,
ze z twarzy cziowieka mozna wszystko wyczyta¢. Najbardziej sugestywne w twarzy
sg brwi i usta, jednak gtéwna rola przypada wzrokowi i ruchowi gatek ocznych.

Utrzymywanie kontaktu wzrokowego jest podstawg komunikacji w krajach
europejskich i Ameryce, a osoby, ktére unikajg kontaktu wzrokowego postrzegane sg
jako niegodne zaufania, fatszywe, nieszczere. Ale wzbranianie sie przed kontaktem
wzrokowym moze takze oznaczacC zaktopotanie, czy by¢ przejawem niesmiatoSci.
Zawsze jednak brak kontaktu wzrokowego niezaleznie od tego, jaka jest jego
intencja, bedzie jedng z bardziej istotnych blokad komunikacyjnych. Wzrok umozliwia
nawigzanie i podtrzymywanie relacji, jest wyrazem zainteresowania i zachetg dla
partnera do kontynuowania wypowiedzi. Utrzymywanie kontaktu wzrokowego
oznacza zatem zgode i akceptacje dla drugiej osoby i danej sytuacji. Kontakt
wzrokowy powinien by¢ utrzymywany przez wiekszo$¢ czasu trwania rozmowy,
bardziej intensywny oznacza relacje zazytosci. Utrzymywanie kontaktu wzrokowego
nie moze jednak oznacza¢ uporczywego wpatrywania sie w partnera, poniewaz takie
zachowanie zostanie potraktowane jako zagrozenie i bedzie tworzy¢ atmosfere
przestuchania, a nie rozmowy. Zbyt dtugie jednorazowe utrzymywanie wzroku na
drugiej osobie moze byc¢ takze odebrane, jako objaw dominacji.

Socjologowie wykazali, ze osoby formalnie zajmujgce wyzszy status i majgce
Swiadomos¢ dominacji spogladajg na innych, gdy same wygtaszajg swoje kwestie,
natomiast odwracajg wzrok, gdy zaczyna méwi¢ osoba od nich zalezna lub nizsza
statusem i odwrotnie osoby nizsze statusem odczuwajgc dominacje swojego
rozmowcy patrzg na niego, gdy stuchajg i uciekajg wzrokiem, gdy same modwig.
Zatem osoba, ktora chce traktowa¢ swojego rozméwce w sposob partnerski powinna
rébwnomiernie operowac wzrokiem.

Gestykulacja i postawa ciata mogg swiadczy¢ o otwartosci, bgdz zamknieciu
na drugg osobe, mogg wyrazac stosunek do wypowiadanych kwestii, by¢ nosnikiem
informacji o stanie emocjonalnym, informowaé o statusie rozméwcy, ale przede
wszystkim podkreslajg wage wypowiadanych stow. Ludzie lepiej zapamietujg
te wiadomosci i werbalne opisy, gdy mogg obserwowac¢ osobe mdwigcg niz gdyby

4 Pease A., ,Mowa ciata. Jak odczytaé mysli innych ludzi z ich gestow”, Wydawnictwo Rebis, Kielce
2001, s. 10.
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tylko wystuchali przekazu. Swobodna i intensywna gestykulacja zazwyczaj swiadczy
o pozytywnych uczuciach, a to wywotuje wzajemng sympatie i che¢ do
wspotdziatania u innych.

Réwniez brzmienie gtosu, jego natezenie, sita, wysokos¢, barwa, szybkos¢
moéwienia, intonacja, pauzy oraz dzwieki para lingwistyczne (wzdychanie,
chrzgkanie, ptacz, pomruki, przydzwieki, np. yyyy, aha, ech) sg waznymi sygnatami
pozastownymi i nosnikami informacji. Operowanie glosem powinno by¢ przemyslane
i Swiadome, ale przede wszystkim dostosowane do wypowiadanych tresci, bowiem
to, w jaki sposob wypowiadane sg stowa, wzmacnia bgdz obniza site ich znaczenia.

Kazdy kontakt i komunikacja przebiega w okreslonej przestrzeni, zatem
przestrzennos¢ i zachowania terytorialne sg niewatpliwie istotng czescig komunikacji
pozawerbalnej. Dystans, jaki utrzymujg miedzy sobg rozméwcy jest wskaznikiem
tagczacych ich relacji i jakosci wzajemnego kontaktu. Im wiekszy dystans
przestrzenny, tym kontakt oceniany jest bardziej negatywnie, a im mniejszy dystans,
tym pojawia sie wiecej otwartosci i wzajemnego zaufania, a kontakt bedzie oceniany
pozytywnie. Nalezy przy tym uwazac, zeby nie tamac¢ psychologicznych granic
zawartych w przestrzeni wokot danej osoby.

Antropolog E. Hall zauwazyt, Zze przestrzen jest szczegolnym wytworem Kkultury
i ze istotng kwestig okreslajgcg relacje miedzy ludzmi jest to, w jaki sposéb
postrzegajg przestrzen wokét siebie. Tym samym dla tych zagadnien wprowadzit do
jezyka socjologii pojecie proksemiki.

Hall wyréznit cztery strefy przestrzeni personalnej:

e strefe intymng — to najblizsza przestrzen cziowieka, ktéra rozcigga sie do 40-45
centymetrow wokot niego; wstep do niej majg tylko ci, ktdrzy sg blisko zwigzani
z dang osobg; naruszenie przez innych/obcych strefy intymnej traktowane jest,
jako akt “inwazji’, wywotuje poczucie zagrozenia i leku, rodzi szczegolny
dyskomfort oraz powoduje che¢ wycofania sie z danego kontaktu, czy wrecz
ucieczki; osoba, u ktérej nastgpito naruszenie strefy intymnej zaczyna sie bronic tj.
nie skupia sie na partnerze, przestaje stuchac, spuszcza wzrok, zamyka oczy,
staje sie pobudliwa, a w niektorych przypadkach agresywna; naruszanie tej strefy
moze by¢ tez odczytane jako objaw dominacji, bowiem na taki krok pozwala sobie
zazwyczaj osoba silniejsza, o wyzszym statusie;

e strefe osobistg — to strefa normalnych i typowych kontaktow z innymi osobami,
ktéra rozcigga sie pomiedzy 45 a 120 cm wokét osoby; w tej strefie ludzie
komunikujg sie miedzy sobg zazwyczaj majgc wrazenie, ze kontakt jest naturalny,
spontaniczny i nie zagraza im w zaden sposéb; komunikacja w obrebie tej strefy
daje ludziom poczucie bezpieczenstwa i wewnetrznego komfortu;

o strefe spoleczng — to odlegto$¢ od 120 do 350 cm, ktérg utrzymujemy
w bardziej formalnych sytuacjach, np. w banku, w kontaktach z nieznajomymi lub
z osobami o statusie o wiele wyzszym od naszego, np. rozmowa przetozonego
z podwtadnym;

e strefe publiczng, ktéra zarezerwowana jest dla bardzo oficjalnych kontaktow
i wystgpien dla szerszego audytorium, np. wiecow, przemowien, wyktaddw.
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IIl. ZASTOSOWANIE ROZMOWY Z KLIENTEM DO ROZPOZNANIA JEGO
POTENCJALU

Uwaga: ta czesS¢ materialtdow wprowadza uczestnikow szkolenia w problematyke
rozpoznawania potencjatu klienta. Rozpoznawaniem potencjatu profesjonalnie
zajmujg sie doradcy zawodowi, w ramach ustugi poradnictwo zawodowe. Dlatego
ponizszy materiat zostat przygotowany przez doswiadczonych doradcow
zawodowych. Doradcy Kklienta, ktérzy nie posiadajg przygotowania w zakresie
poradnictwa zawodowego, a w szczegolnosci nie byli szkoleni w zakresie metod
indywidualnego poradnictwa zawodowego, mogg traktowa¢ ten materiat jako
wprowadzenie do poznania podstawowej metody poradnictwa indywidualnego jakg
jest rozmowa doradcza. Nabycie profesjonalnej biegtosci w stosowaniu tej metody
wymaga udzialu w szkoleniach ze wsparciem superwizora lub wspétpracy
z doswiadczonym doradcg zawodowym. Doradcy klienta bez przygotowania
w zakresie poradnictwa zawodowego mogg wykorzystaC wiedze zawartg
w tym materiale, m.in. wowczas gdy bedg podejmowaé decyzje o potrzebie
skierowania klienta, ktéry ma problemy z ustaleniem swoich zainteresowan lub
kompetencji zawodowych, do doradcy zawodowego. Doradcy klienta, ktorzy zechca
pogtebi¢c swojg wiedze w zakresie rozmowy doradczej mogg jg znalezé m.in.
w publikacjach zamieszczonych na stronie internetowej Ministerstwa Rodziny, Pracy
i Polityki Spotecznej www.eurodoradztwo.praca.gov.pl w zaktadce publikacije.

1. Rozmowa z klientem — etapy i znaczenie.

Rozmowa z klientem

Rozmowa z klientem jest to podstawowe narzedzie pracy doradcy klienta oraz
gtébwne zrédto pozyskiwania informacji o kliencie. Jest rownoczes$nie metodg bardzo
wymagajgcg dla doradcy, gdyz informacje przekazywane przez klienta podczas
rozmowy muszg zosta¢ przez niego zapamietane (czesto rownoczesnie zapisane),
poniewaz bedg wykorzystywane w dalszej czesci rozmowy oraz odpowiednio
zinterpretowane. Dlatego warto pamieta¢ o kilku podstawowych zasadach
pomocnych w nawigzywaniu efektywnego dialogu z klientem>.

ETAP | — Przygotowanie do rozmowy z klientem.

Zasada | — Rozwijanie swiadomosci

Rozmowa z klientem konfrontuje dwa Swiaty wartosci, spojrzenia na ludzi, rozne
postawy zyciowe, rézne doswiadczenia zawodowe oraz osobiste. Roznice ani
podobiehstwa w tym zakresie nie powinny jednak determinowaé ksztattu relacji
z klientem ani wptywaé na tres¢ i sposéb przekazywania informacji przez doradce.
Dlatego doradca klienta powinien pracowa¢ nad pogtebianiem swojej wiedzy
I umiejetnosci w zakresie prowadzenia rozmowy z klientem oraz szerze] -
komunikacji interpersonalnej.

6. Syrek — Kosowska A., Efektywna komunikacja interpersonalna zrédtem sukcesu w rozmowie
doradczej z klientem w: red. D. Kula: Komunikacja w doradztwie zawodowym, ITE-PiB Radom 2008,
s.114 - 119.
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Rozwdj swiadomosci wtasnych mocnych i stabych stron warto rozpoczg¢ od analizy
nastepujgcych obszarow:

1. wiedza merytoryczna — stopien znajomosci teorii i literatury w zakresie: metod
i technik poradnictwa zawodowego, psychologii, pedagogiki, socjologii,
medycyny, oswiaty oraz aspektow zwigzanych z biznesem i wspotczesnym
rynkiem pracy.

2. umiejetnosci__i praktyka zawodowa — zakres praktycznych umiejetnosci
wynikajgcych ze stazu pracy, doswiadczenia zawodowego i zyciowego, stopien
rozwoju zdolnosci nawigzywania kontaktu z klientami, stosowania metod
I technik poradnictwa w rozmowie oraz wykorzystywania w niej posiadanej
wiedzy.

3. cechy osobiste, ktére sg istotne w pracy doradcy klienta to otwartos¢ na innych
(warto uswiadomi¢ sobie i wyeliminowa¢ wiasne stereotypy i uprzedzenia
stanowigce bariere w efektywnej pomocy Kklientowi, np.: ,bezrobotni tak
naprawde nie chcg znalez¢ pracy”, ,kobiety nie sprawdzajg sie na stanowiskach
kierowniczych”, itp.), empatia, gotowos¢ do niesienia pomocy drugiemu
cztowiekowi, umiejetnosci interpersonalne zwigzane z komunikacjg oraz
wptywem na innych, inteligencja emocjonalna, wysoki poziom kultury osobistej
oraz zrbwnowazenie emocjonalne.

Zasada Il — Przygotuj i zaplanuj rozmowe.

Rozmowa z klientem staje sie efektywna, kiedy ma jasno okreslony cel — zrozumiaty
i akceptowany przez obie strony, okreslony temat, a sposob jej prowadzenia jest
adekwatny do konkretnej relacji z klientem. Aby spetni¢ to wymaganie konieczne jest
poznanie klienta oraz nawigzanie z nim relacji opartej na zaufaniu. Warunkiem
niezbednym jest wytworzenie takiej atmosfery, w ktorej klient poczuje sie bezpiecznie
i komfortowo.

W tym celu nalezy zadbac o:
e wystarczajgcg ilo$¢ czasu na rozmowe,
e odpowiednio urzgdzone pomieszczenie.

Wyeliminuj takie niewerbalne bariery, jak:
e zbytnie skracanie dystansu przestrzennego,
e chaos i batagan na biurku, ktory robi nieprzyjemne wrazenie,
e niewygodne krzesta o roznej wysokosci — klient siedzgcy ponizej Ciebie
poczuje sie osaczony i zdeprecjonowany,
e sadzanie klienta tytem do drzwi wejsciowych, gdyz burzy to jego poczucie
bezpieczenstwa,
e ciemny i ponury wystroj,
e jesli to mozliwe, prostokgtny stdt zastgp okragtym, ktory kojarzy sie
Z rownouprawnieniem obu stron dialogu,
e oSlepiajgce swiatto stoneczne,
zaduch i brak powietrza w pomieszczeniu.
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Zapoznaj sie z dokumentacjg klienta — postaraj sie zebra¢ jak najwiecej informaciji
o kliencie juz przed rozmowa; jesli posiadasz odpowiednie uprawnienia, zgromadz
konieczne do rozmowy i podstawowych badan materiaty i testy, sprawdz dostepnos$¢
testow komputerowych.

ETAP Il — Rozmowa z klientem.

W tym etapie najistotniejsze bedzie wdrozenie zasad efektywnej komunikacji
interpersonalnej w dialogu z klientem oraz wypracowanie umiejetnosci
modyfikowania sposobu komunikacji w zaleznosci od typu klienta i jego problemu.
Z problemem tym muszg sobie radzi¢ doradcy klienta, gdyz pomagajg oni wielu
klientom posiadajgcym odmienne oczekiwania i znajdujgcym sie w réznej sytuacii
zyciowe;.

Zasada | — ,Primus non nocere”.

W swej pracy doradca klienta powinien kierowaé sie kodeksem etycznym i jego
naczelng zasadg ,po pierwsze nie szkodzic”.

Zasada |l — Kreuj pozytywna atmosfere.

Decydujgce dla nawigzania dobrego kontaktu z klientem jest stwarzanie pozytywnej
atmosfery, zachecajgcej do otwartosci i budujgcej wzajemne zaufanie.
Buduj pozytywng atmosfere poprzez:
e wyrazanie gotowosci do udzielenia pomocy. Doradca klienta powinien
okaza¢ swojg otwartos¢ i che¢ udzielenia pomocy, pamietajgc
0 koniecznosci urealnienia oczekiwan klienta oraz uswiadomieniu mu, ze
to on jest ostatecznym decydentem i ponosi odpowiedzialnos¢ za swoje
wybory;
e obnizenie napiecia towarzyszgcemu pierwszemu kontaktowi a czasami
nawet leku;
e komunikowanie klientowi, ze jest stuchany 2z zainteresowaniem
i autentyczng uwaga,;
e utrzymywanie swobodnego, naturalnego kontaktu, wzbudzanie zaufania.

Zasada lll — Okazuj zyczliwo$¢ i szacunek klientowi.

Petnienie roli doradcy w kontakcie z klientem moze (szczegdlnie po wielu latach
pracy) rodzi¢ pokuse przyjmowania postawy ,guru” zwigzanej z przekonaniem, wiem
lepiej co jest dobre dla klienta.

Zyczliwo$¢ i szacunek wyrazaj poprzez:

e udzielanie pochwat i wzmocnien dla pozytywnych cech i zachowan klienta;

e liczenie sie ze zdaniem klienta;

e szczerosc i otwartos¢ w kontakcie przejawiajgce sie np.: w przedstawieniu
wilasnej osoby i swojej roli podczas rozmowy, w odpowiedzi na
przedstawienie sie klienta;

o okreslenie, jakiego typu pomocy klient moze oczekiwac, jakie sg zasady
wspotpracy i co w zwigzku z tym bedzie od niego wymagane.
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Uwazaj na:
e przekonanie o swojej ,wyzszosci”,
e checi ,naprawiania” klienta — pouczania go, co i jak powinien zrobic,
o dyskredytowanie przekonan i wartosci klienta.

Zasada IV — Prowadz dialog i wspoipracuj z klientem.

Rozmowa 2z klientem powinna by¢ rozmowg dwdch osob, a nie jedynie
.przepytywaniem” klienta, ktéry oczekuje pomocy w rozwigzaniu swego problemu
zawodowego.

Dbaj o zachecanie do wypowiedzi poprzez odpowiednio dobrane pytania.

Unikaj:

e oceniania i krytykowania — np.: ,Kto$ taki jak Pan nigdy nie znajdzie pracy”;

e rozkazywania i grozenia - np.: ,Musi Pan/Pani rozwigza¢ ten test inaczej nie
mamy o0 czym rozmawiac’;

e moralizowania - np.: ,Ja na Pani miejscu nie zastanawiatabym sie
nad tg propozycjg zatrudnienia, z Pani wyksztatceniem, to i tak o wiele
za wysokie stanowisko”;

e stawiania niewtasciwych pytan — np.: ,No i jak Pan mogt tak sie stoczy¢ po
utracie pracy. Zaczg€ pic¢ i zaniedbywaé¢ rodzine? Jak Pan to sobie wyobraza
dalej? Czy jest Pan pewien, ze poradzi sobie w pracy?”;

e udzielania rad;

e uspokajania w formie blokowania klienta w wyrazaniu swoich emociji,
np.. ,Niech sie Pani niczym nie przejmuje, tak bywa w Zzyciu, sg gorsze
zmartwienia niz utrata pracy”;

e uzywania zargonu i specjalistycznej terminologii — np.: ,Wyniki testu wskazuja,
iz jest Pan ekstrawertykiem, neurotykiem, typem badawczym, wrazliwym na
aprobate spoteczng”. Tempo, sposéb mowienia i uzywany jezyk powinny byé
adekwatne do mozliwosci klienta.

e niespojnej z trescig wypowiedzi mowy ciata — unikaj gestow i mimiki stwarzajgcej
dystans w relacji, np.: podniesionego tonu gtosu, braku lub nadmiaru kontaktu
wzrokowego, nadmiernej gestykulaciji.

Rozmowa z klientem — warunki i etapy®

Przygotowanie do rozmowy

Doradca przed rozmowg z klientem powinien zapozna¢ sie z posiadanymi
dokumentami dotyczgcymi klienta, przede wszystkim z jego zyciorysem zawodowym.
Jego znajomos¢ moze oszczedzi¢ niepotrzebnych pytan oraz moze by¢ dobrym
punktem do rozpoczecia rozmowy.

Zyciorys zawodowy — analiza przebiegu kariery zawodowej.”
Analiza zyciorysu zawodowego klienta ma za zadanie wyciggniecie poprawnych
wnioskow z analizy jego przebiegu kariery zawodowej oraz oszacowanie ogolnego

6 Materiat opracowano na podstawie Zeszytu informacyjno-metodycznego doradcy zawodowego
nr 5, KUP, Warszawa 1996, s. 42-58.

7 Czarnota — Bojarska J.: Dobér i szkolenie pracownikéw — http://npo.ciop.pl/m5-5/m5-5_2.htm -
dostep 9.06.2014.
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zaangazowania w zycie zawodowe, ambicji, konsekwencji w pokonywaniu szczebli
kariery.

Dokonuje sie tego analizujgc przebieg kariery klienta, poréwnujgc kolejno zajmowane
stanowiska i miejsca zatrudnienia oraz towarzyszgce im szkolenia i kursy
podnoszgce kwalifikacje.

Z konsekwentnym rozwojem kariery mamy do czynienia wtedy, gdy klient pracujgc
w tej samej firmie, przechodzit od stanowisk nizszych do wyzszych (np.: specjalista
— kierownik dziatu — kierownik departamentu) lub obejmowat kolejno podobne troche
tylko wyzsze stanowiska, ale w firmach coraz wiekszych, co wigzato sie w obu
przypadkach ze zwigekszeniem zakresu odpowiedzialnosci. Oceniajgc kolejne
stanowiska nalezy bra¢ pod uwage nie tylko ich nazwy, ale takze zakresy
obowigzkéw. Dodatkowe ksztatcenie towarzyszgce kolejnym szczeblom w karierze,
takze moze by¢ pomocne w ocenie mozliwosci klienta. O wiekszym zaangazowaniu
w rozwoj zawodowy moze Swiadczy¢ podejmowanie ksztatcenia o diuzszym czasie
trwania organizowanego przez znane i renomowane instytucje, niz nawet duza liczba
ukonczonych krétkich kursow.

Analizujgc przebieg kariery klienta nalezy zwraca¢ uwage, czy nie pojawiajg sie
w niej zdarzenia, mogace swiadczy¢ o problemach, jakie klient moze przysporzyc
potencjonalnemu pracodawcy. Jednym z takich probleméw mogg by¢ trudnosci
adaptacyjne. Jezeli zyciorys zawodowy klienta pokazuje, ze wielokrotnie zmieniat on
prace po dosc¢ krotkim okresie zatrudnienia (np. 4 razy w ciggu trzech lat), mozna
mie¢ obawy, ze jest to osoba, ktora trudno sie dostosowuje do Srodowiska pracy
i rozwigzania swoich problemoéw adaptacyjnych w miejscu pracy widzi w zmianie
miejsca zatrudnienia.

Przebieg rozmowy:
Przebieg rozmowy mozna podzieli¢ na trzy fazy gtdwne oraz przyporzgdkowac
im pojedyncze kroki.

Faza pierwsza:
- Nawigzanie kontaktu
- Rozpoczecie rozmowy
- Wyjasnienie sprawy

Faza druga:
- Zbieranie danych
- Interpretacja (trwa przez catg rozmowe, ma kluczowe znaczenie pod koniec
etapu zbierania danych)

Faza trzecia:
- Faza decyzyjna
- Wspdlne planowanie krokow w celu realizacji decyzji klienta

Podziat rozmowy z klientem na poszczegdlne fazy nie powinien ogranicza¢ doradcy
i zmuszaC go do postepowania wedtug sztywnego schematu. Przy opanowanej
umiejetnosci prowadzenia rozmowy te poszczegolne fazy przechodzg ptynnie jedna
w drugg. Budowa rozmowy, a tym samym kolejnos¢ wymienionych faz, jest nie tylko



LZestaw programow szkolen dla pracownikéw instytucji rynku pracy (IRP), w tym w szczegdélnosci dla pracownikéw publicznych
stuzb zatrudnienia (PSZ), petnigcych funkcje doradcy klienta”.
Szkolenie nr 2: ,Rozmowa z klientem”.

celowa, lecz rowniez logiczna. Pomimo tego, czasami moze by¢ potrzebne wracanie
do faz wczesniejszych.

Faza pierwsza
e Nawigzanie pierwszego kontaktu®

Pierwszy kontakt doradcy z klientem polega na nawigzaniu kontaktu w zyczliwej
atmosferze. Sktadajg sie na nig takie elementy, jak: swobodny ton gtosu, usmiech,
przyjazne gesty, kontakt wzrokowy, postawa ciata upodabniajgca sie do postawy
rozméwcy. Doradca ponosi odpowiedzialnoS¢ za stworzenie przyjaznej atmosfery.
Dlatego istotne jest zwrdcenie uwagi na takie szczegdty jak: powstanie
i przywitanie klienta, wskazanie miejsca do siedzenia, zyczliwe zapytanie, o czym
klient chciatby porozmawia¢, oméwienie w skrocie jak bedzie wyglgdato spotkanie.
Wrazenia, jakie doradca pozostawi po sobie podczas pierwszych minut spotkania
powinno osmieli¢ klienta do dalszych kontaktow. Mozna wyr6zni¢ dwie podstawowe
kategorie klientow z jakimi doradca spotyka sie podczas pierwszego kontaktu. Do
pierwszej grupy mozna zaliczy¢ osoby, ktore sprawiajg wrazenie niesmiatych.
Najczesciej tacy Kklienci nie potrafig rozpoczaé rozmowy, majg trudnosci
Z precyzyjnym wystowieniem, peszg sie, stajg milczgco w drzwiach, jakby oczekiwali,
aby ktos ich zauwazyt. W takich sytuacjach inicjatywe zawsze powinien podjgc
doradca — wstac, spytaé w czym mogtby pomodc, zaprosi¢ i wskazac krzesto,
rozpoczac rozmowe.

Drugg kategorie stanowig klienci smiato wchodzgcy do pokoju, na pierwszy rzut oka
bardzo pewni siebie, czasami aroganccy. Charakterystyczna dla oséb z tej grupy jest
pozorna wiedza na temat ich problemu zawodowego (zdecydowana wiekszos¢ tych
0s6b jest zainteresowana szkoleniami zawodowymi, a jednoczesnie nie wykazuje
inicjatywy w poszukiwaniu pracy, tak jakby przeszkolenie bylo panaceum na
bezrobocie i miato zagwarantowac posade).

Réznica w przywitaniu klientdw z obydwu grup polega na wykorzystaniu ekspresiji
ruchéw i ciata oraz odpowiedniej modulacji gtosu.

Doradca widzgc klienta bardzo aktywnego, podnoszgcego gtos, nadmiernie
gestykulujgcego powinien staraé sie go wyciszy¢ przez spokojne, ale stanowcze
zachowanie — przeciwstawne do sposobu zachowania sie klienta. Doradca moze
nieznacznie obnizy¢ natezenie gtosu w stosunku do gtosu klienta, natomiast
gestykulacje ograniczy¢ do niezbednego minimum. W ten prosty sposob klient
nieSwiadomie bedzie przejmowat zachowania doradcy, co w konsekwencji pomoze
stonowa¢ jego nadmierng ekspresje, a doradcy zapanowaé nad przebiegiem
rozmowy.

Ciekawe sg opinie niektorych klientow, ktérzy majg wrazenie, ze doradcy nie sg
pracownikami urzedu pracy, ale jakiej$ innej instytucji pomagajgcej bezrobotnym.
Klienci z usmiechem mowig, ze po raz pierwszy ktos z nimi porozmawiat.

Dzieki przyjaznej atmosferze panujgcej na poczgtku spotkania klienci chetniej
podejmujg dialog, otwierajg sie, ujawniajg czesto poufne informacje, np.: dotyczgce
ich probleméw zdrowotnych, probleméw rodzinnych czy pracy ,na czarno”.

8 Kukla D., (red.), Komunikacja w doradztwie zawodowym, Wyd. ITE-PIB, Radom 2008, s. 101 — 103.
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Pamietajmy, ze pierwszy kontakt ma miejsce na ,terenie doradcy” i to on jest
,gospodarzem” i zgodnie z zasadami etykiety, powinien zadba¢ o jak najlepsze
przyjecie klienta.

Cechy klienta®

Niektorzy klienci majg potencjalnie wieksze szanse na odniesienie sukcesu
w rozmowie z doradcg klienta niz inni klienci. Przy tradycyjnych podejsciach,
predestynowani do sukcesu sg: YAVIS (akronim: young, attractive, verbal, inteligent
and succesful) czyli: mtodzi, atrakcyjni, rozmowni, inteligentni, i odnoszgcy sukcesy.
Mniejsze szanse na zyskanie powodzenia majg: HOUNDs ( akronim: homely, old,
unintelligent, noverbal, and disadvantaged) — domatorzy, osoby starsze,
nieinteligentne, nie potrafigce sie wystawia¢ i znajdujgce sie w gorszej sytuacji lub
tez DUDs (akronim: dumb, unitelligent, and disadvantaged) czyli osoby: otepiate,
nieinteligentne i pozbawionei rownych szans.

Akronimy te sg okrutne, ale faktem jest, Ze doradcy poddajg sie wptywowi wygladu
zewnetrznego i obycia os6b, z ktérymi pracujg. Najwiekszg przyjemnosc¢ sprawia
doradcom praca z klientami, ktérzy ich zdaniem majg potencjat do przeprowadzenia
zmiany.

e Rozpoczecie rozmowy

Nawigzanie rozmowy nie powinno by¢ sztuczne. Od doradcy zalezy to, przy uzyciu
jakiego zwrotu zacheci on klienta do méwienia, wzglednie do wyjasnienia swojej
sprawy. Pytanie otwierajgce powinno wspiera¢ rozmowe, ale nie powinno okresla¢
Z gory jej przebiegu lub tresci.

e WyjaSnienie sprawy

W tej fazie doradca stara sie dowiedziecC, jakie zadanie bedzie miat do zrealizowania
wspdlnie z klientem. Rozmowa na tym etapie ma doprowadzi¢ do zebrania informaciji
na temat oczekiwan zawodowych i sytuacji wyjsciowej klienta tylko w takim stopniu,
na ile jest to konieczne, aby moc odpowiedzie¢ na pytania:

e jaka jest obecna sytuacja zawodowa klienta i jak jg sam odbiera?

e jakg wage ma dany problem dla klienta?

¢ naile konkretne sg pragnienia, oczekiwania, wyobrazenia klienta
dotyczace pomocy w zmianie jego sytuacji?

czy oczekiwania klienta pokrywajg sie na tle przedstawionej przez
niego ,sprawy” z oceng doradcy?

Na tym etapie wspotpracy chodzi o ugruntowanie przekonania doradcy, ze zrozumiat,
co chce osiggng¢ klient i w tym celu powinien wilasnymi stowami okresli¢ jak
postrzega sytuacje wyjsciowg klienta, jego pragnienia, oczekiwania i wyobrazenia
oraz nieujawnione potrzeby.

Dopiero wtedy, kiedy opcje klienta i doradcy bedg zblizone, moze on by¢ pewien, ze
przy planowaniu dalszego sposobu postepowania nie bedzie sie opierat na
fatszywych przestankach. Dla klienta podsumowanie jest formg zbilansowania
w precyzyjny sposéb ustalonych wspolnie faktow oraz wyborem tych, ktére sg istotne

9 Gladding S. T., Poradnictwo zawodowe zajecie wszechstronne, UP Warszawa 1994, s. 52 — 53.
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w jego problemie zawodowym. Jesli klient akceptuje podsumowanie, doradca moze
mu przedstawi¢ dalszy sposéb postepowania.

W tym miejscu doradca przedstawia klientowi, jaki przebieg rozmowy uwaza za
konieczny, jakie bedg nastepne kroki rozmowy i czemu one stuzg. Powinien takze
uzyskaé akceptacje klienta dla swojego planu rozmowy.

Zdobycie przyzwolenia ze strony klienta na proponowany sposob postepowania jest
podstawowym wymaganiem, gdyz angazuje go do aktywnej wspotpracy. Warunkiem
tej wspotpracy jest zrozumienie przez klienta gtdwnych zasad dalszego
postepowania.

Faza druga

e Zbieranie danych

Kolejnym krokiem w rozmowie doradczej, jest zbieranie danych dotyczacych klienta.
Zbieranie danych jest podstawg, na ktérej buduje sie porade zaréwno w fazie
decyzyjnej jak i w fazie realizacyjnej. Zanim doradca udzieli pomocy musi najpierw
wystarczajgco poznac¢ klienta. Musi wiedzie¢, jakiego rodzaju doswiadczenia,
wiadomosci, umiejetnosci i zainteresowania klienta powinien bra¢ pod uwage, czy
istniejg jakie$ ograniczenia, oraz jakie aspekty sytuacji osobistej i rodzinnej muszag
by¢ uwzglednione. Stagd tez ta faza nalezy, obok wyjasnienia sprawy i pomocy
w podejmowaniu decyzji lub realizacji zamierzen zawodowych do najwazniejszych
etapébw rozmowy doradczej. W tej fazie doradca powinien omowi¢ z Kklientem
nastepujgce obszary tematyczne:

1. Okres nauki i przebieg pracy zawodowej (w tym: wyksztatcenie, specjalizacje,
kursy, szkolenia, licencje, uprawnienia, znajomos$¢ jezykdw obcych, prawo
jazdy, konkretne umiejetnosci o charakterze zawodowym, brak zawodu,
dostosowanie zawodu do rynku pracy, niewystarczajgce umiejetnosci
zawodowe, brak doswiadczenia zawodowego, nieodpowiednie
doswiadczenie),

2. Sytuacje osobistg i spoteczng (w tym: status materialny w kontekscie podjecia
pracy, zamieszkanie, dojazd, rodzina, dyspozycyjnos¢),

3. Stan fizyczny i zdrowotny (w tym: trudnosci i ograniczenia zdrowotne
w kontekscie podjecia pracy, przebyte choroby, pobierane leki,
zapotrzebowanie na dodatkowe badania itp.),

4. Zainteresowania i czynnosci pozazawodowe (w tym: hobby, sposéb
spedzania czasu wolnego, ulubione przedmioty szkolne, marzenia),

5. Oczekiwania, cele, samoocena (w tym: w zaleznosci od uprawnien doradcy
klienta lub dostepnych opinii np. charakterystyka osobowosci, typ
temperamentu, radzenie sobie ze stresem, inteligencja, kompetencje
spoteczne, predyspozycje zawodowe).

Faza trzecia

e Faza decyzyjna

Kiedy doradca ustali z klientem informacje niezbedne do oceny jego sytuacji
problemowej, moze teraz doktadnie oceniC jakie sg uwarunkowania jego oczekiwan
i wymaganh oraz jakie znaczenie ma dla niego podjecie pracy. Powinien zdobyé
informacje dotyczgce jego zdolnosci i mozliwosci fizycznych i psychicznych. Ponadto
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doradca poznat warunki srodowiskowe i ewentualnie inne czynniki, ktére albo
wspierajg, albo utrudniajg klientowi podjecie decyzji i realizacje ewentualnych
alternatyw zawodowych.

Doradca moze przyja¢ zatozenie, ze klient dogtebniej zrozumiat swoj problem, tzn.
poznat uwarunkowania swojej sytuacji i najwazniejsze kryteria, ktére musi
uwzgledni¢ przy podejmowaniu decyzji o dalszym postepowaniu. Klient jest wiec
przygotowany do podjecia racjonalnej i optymalnej decyzji. Obowigzuje tu zasada, ze
na podjecie decyzji potrzeba czasu. Klient potrzebuje go, aby raz jeszcze przemysleé
SwWojg sytuacje.

e Porada realizacyjna

Porada jest zakonczona, gdy przechodzi w etap realizacji wspdlnie wypracowanej
koncepcji postepowania. Zadaniem doradcy na tym etapie jest przygotowanie wraz
z klientem indywidualnego planu dziatania, w ktérym zostang okreslone, w sposob
jasny i przejrzysty, kolejne dziatania klienta i terminy ich realizacji dla osiggniecia
okreslonego celu. Doradcy klienta w powiatowych urzedach pracy monitorujg
przebieg indywidualnego planu dziatania kazdego klienta, a w razie wystgpienia
istotnych okolicznosci dokonujg wraz z klientem modyfikacji tego planu.

e Pozegnanie

Pozegnanie zamyka rozmowe od strony formalnej. Powinno zawiera¢ w sposéb
naturalny krotkie podsumowanie wyniku rozmowy i powinno by¢ ostatnim
wzmochieniem nastepnego uzgodnionego kroku. Zawsze powinna by¢ na
pozegnanie wyrazona propozycja, ze doradca nadal jest do dyspozycji klienta
w przypadku ewentualnych pytan. Dobrze jest podaé klientowi w formie pisemnej
swoje nazwisko i numer telefonu (np. wizytowke).

2. Obszary i metody zbierania danych o kliencie©.

Dla realizacji porady doradca, poza okresleniem rodzaju problemu stojgcego przed
klientem, musi wytworzyé sobie petny obraz klienta, jako osoby. Przy uzyciu
odpowiednich metod i technik rozmowy, doradca moze przyczynic¢ sie do pogtebienia
sposobu widzenia siebie przez klienta oraz uswiadomienia mu czynnikéw
indywidualnych i sSrodowiskowych, ktére majg znaczacy wptyw na jego sytuacje.

Zbieranie danych jest wiec uzyskiwaniem informacji o osobie i sytuacji klienta
niezbednych do udzielenia pomocy. Obok tej gtéwnej funkcji, petni ono wiele funkcji
specjalnych.

Funkcje zbierania danych!!

1. Podstawa do oceny istotnych obszaré6w zachowan i warunkéw
srodowiskowych klienta.

Zebrane dane majg pomdéc doradcy oceni¢ na ile umiejetnosci, doswiadczenie

zawodowe, zainteresowania, warunki srodowiskowe i obecna sytuacja klienta pasujg

do struktury wymagan zawoddéw branych pod uwage. Czy posiadane przez klienta

10 Opracowano na podstawie  Programu szkolen modutowych dla kadry publicznych stuzb
zatrudnienia, Zakres pracy: Poradnictwo indywidualne-stosowanie wybranych metod i narzedzi
poradnictwa indywidualnego, Autorzy: Elzbieta Czarnul, Edyta Kolenda.

11 Zeszyty informacyjno-metodyczne doradcy zawodowego Nr 5, KUP, Warszawa 1996.
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umiejetnosci i jego uwarunkowania rodzinne i spoteczne wystarczg do wykonywania
wybranego zawodu.

2. Pobudzanie do bardziej realistycznej samooceny.

Dzieki temu, ze w tej fazie rozmowa dotyczy zainteresowan i warunkéw
srodowiskowych klienta, dochodzi u niego do pierwszego mniej lub bardziej
wyraznego uswiadomienia sobie cech osobowych i czynnikdw istotnych dla podjecia
decyzji. W ten sposodb rozpoczyna sie wazny proces tworzenia opinii i konfrontaciji
z wiasnymi problemami, ktéry moze doprowadzi¢ do bardziej realistycznego
spojrzenia na siebie.

3. Dalsze wyjasnianie sprawy.

Przez zbieranie danych doradca dowiaduje sie wiecej o kliencie oraz nastepuje
dalsze sprecyzowanie lub korekta sprawy (np. w trakcie zbierania danych okazuje
sie, ze klient nie jest rzeczywiscie zdecydowany na jeden konkretny zawdd, jak to
zostato poczatkowo przyjete w trakcie wyjasniania sprawy).

4. Rozszerzenie bazy porozumienia.

Podczas zbierania danych powstaje szeroki zaséb przemyslen i danych, z ktorych
mozna korzysta¢ rowniez w poézniejszych fazach rozmowy. Ta wspodlna baza
powoduje, ze klientowi tatwiej jest przyja¢é argumenty doradcy ,za” lub ,przeciw”
okreslonym decyzjom, bez koniecznosci stosowania przez niego dodatkowych
uzasadnien.

5. Kierowanie przebiegiem pomocy.

Zbieranie danych pozwala doradcy rozpoznaé jakich przemyslen, informaciji i krokow
decyzyjnych musi jeszcze dokona¢ klient, aby moc podjgé optymalng decyzje
zawodowg.

6. Podstawa dla propozycji i wyboru indywidualnie dobranych mozliwosci
realizacyjnych.

Jezeli mozna wybiera¢ miedzy réznymi instytucjami nauki zawodu, doskonalenia
zawodowego, czy tez miejscami pracy, zbieranie danych spetnia jeszcze jedng
funkcje: kierowanie podazag i wyborem dzieki mozliwosci porownania i optymalnego
dopasowania do indywidualnych Zzyczen, umiejetnosci, zdolnosci poszukujgcego
porady, do réznic wystepujacych w poszczegolnych instytucjach czy tez miejscach
pracy. Zaleznie od problemu klienta wysuwajg sie na plan pierwszy rézne obszary
rozmow. Najobszerniejszy obszar potrzebny jest w przypadku udzielania pomocy
w podjeciu decyzji zawodowej, w szczegolnosci u osob zupetnie niezdecydowanych.
W takich przypadkach nalezy omawia¢ wszystkie obszary zachowan.

Przebieq nauki szkolnej i pracy zawodowej'?

Przebieg nauki szkolnej i pracy zawodowej ma centralne znaczenie w rozmowie,
poniewaz pozwala wysnuwaé wnioski na temat kilku obszaréw zachowan,
w szczegolnosci na temat poziomu intelektualnego, nabytych wiadomosci
i umiejetnosci, doswiadczen zawodowych, motywacji i zachowan w pracy. Zaleca sie
od tego rozpoczynac¢ zbieranie danych, poniewaz pytania dotyczgce tego watku
wydajg sie klientowi uzasadnione oraz umozliwiajg stosunkowo bezproblemowe
wejscie w faze diagnozowania.

12 Op. cit.
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Mozna réwniez rozpoczg¢ od tematu ,Praca wykonywana obecnie i ostatnio”,
a nastepnie oméwi¢ nauke w szkole i przebieg pracy zawodowej; albo, szczegdlnie
u mtodych oséb poszukujgcych porady, rozpocza¢ bezposrednio tematem przebiegu
nauki w szkole i nauki zawodu, a nastepnie omawiac przebieg pracy zawodowe;j.
Wyksztatcenie i przebyte szkolenia, a zwtaszcza doswiadczenia szkolne, mogg
dostarczy¢ dobrych wskazéwek, co do umiejetno$ci zawodowych, potencjatu
i zainteresowan klienta. Zajecia pozaszkolne, jak réwniez minione i potencjalne
szkolenia moga rowniez dostarczy¢ istotnych informacji zawodowych i poznac
powody ich podejmowania. Wszelkie doswiadczenia zawodowe, dlugie czy kroétkie,
np. zwigzane z wojskiem lub inng aktywnoscig, powinny zostac¢ przeanalizowane, ze
szczegolnym naciskiem na aktywnosci, ktore byty lubiane oraz na te, ktére nie byty
akceptowane. Warto poprosi¢ klienta o blizsze opisanie dlaczego lubi lub nie lubi
tych aktywnosci. Powody podejmowania i zmiany pracy oraz komentarze dotyczace
Srodowiska pracy, wspotpracownikow i warunkoéw pracy mogg réwniez okazac sie
pomocne?3,

Oprocz zebranych danych dotyczgcych zawodu wyuczonego, wykonywanego,
dotychczasowych miejsc pracy, nalezy zwroci¢ uwage na kwestie wyboru zawodu,
(m.in. kto uczestniczyt w wyborze zawodu lub go zasugerowat?), poniewaz osoby
Swiadomie wybierajgce zawdd sg mniej sktonne do przekwalifikowania sie, gdyz
identyfikujg sie z nim bardziej niz te osoby, u ktorych wybor miat charakter
przypadkowy lub narzucony!4.

Warto rowniez poznaé przyczyny, dla ktorych klient nie podjgt pracy w wyuczonym
zawodzie. Czy zadecydowaty o tym ,czynniki zewnetrzne”, np. w danej miejscowosci
nie byto ofert pracy w tym zawodzie, a moze pojawita sie konieczno$¢ utrzymania
rodziny, ktéra zmusita klienta do podjecia lepiej ptatnej pracy itp.

A moze o wyborze zadecydowaty ,czynniki wewnetrzne”, np.: poczucie braku
kwalifikacji, nieprzydatno$ci w zawodzie, przekonanie o braku predyspozyciji, itp.
Nalezy réwniez pamietaé, ze osoba, ktéra posiada kwalifikacje w wielu dziedzinach,
np.: murarza, posadzkarza, glazurnika moze mie¢ wieksze mozliwosci uczenia sie,
wiekszg potrzebe podnoszenia kwalifikacji, niz osoba dysponujgca tylko jednym
zawodem. Istotne rozbieznosci miedzy zdobytymi kwalifikacjami, np.: murarz —
motorniczy i dobre efekty pracy, tym wieksze mozliwosci psychofizyczne klienta
i wieksze szanse na znalezienie pracy. Wazne sg takze przyczyny zmiany pracy
i formy rozwigzywania umow o prace, gdyz cztowiek, ktéry czesto zmieniat prace
moze by¢ ztym pracownikiem, ktérego pracodawca sie pozbywa, osobg konfliktowg
lub ,wiecznym poszukiwaczem”. Powotywanie sie na ,wyzsze zarobki” moze byc¢
zabiegiem taktycznym. Gdy kto$ nie zmieniat pracy, nie podnosit swoich kwalifikacji,
a praca byta ucigzliwa i nisko ptatna, to znaczy, ze jest to cztowiek, ktorego zdolnosci
adaptacyjne sg ograniczone, nawykty do czynnosci rutynowych, mato ambitny.
Nalezy réwniez sprawdzic:
- jakie czynnosci klient wykonywat w pracy, czy byty to czynnosci: proste, ztozone,
wymagajgce samodzielnosci, wykonywania polecen, powtarzalne, czy sktadaty sie
z wielu elementéw, np. petnienie funkcji brygadzisty, czy kierownika;
- czy wsrdéd wykonywanych czynnosci byty takie, ktére sprawiaty klientowi
trudnosci, np. wymagajgce duzej precyzji ruchow, dobrego wzroku, wymuszonej
pozycji, szybkiego dziatania.

13 Lamb R., Poradnictwo zawodowe w zarysie. Zeszyty informacyjno-metodyczne doradcy
zawodowego Nr 9, Urzad Pracy, Warszawa 1999.
14 Zeszyty informacyjno-metodyczne Nr 5, op. cit.



LZestaw programow szkolen dla pracownikéw instytucji rynku pracy (IRP), w tym w szczegdélnosci dla pracownikéw publicznych
stuzb zatrudnienia (PSZ), petnigcych funkcje doradcy klienta”.
Szkolenie nr 2: ,Rozmowa z klientem”.

Badajgc sfere kontaktow z ludzmi w miejscu pracy dobrze jest zastosowaé metode
,wnioskowania posredniego”, np. jezeli klient mowi, Ze cieszyt sie uznaniem szefa, to
moze to by¢ jego subiektywny, niezgodny z rzeczywistoscig osad. Dlatego zamiast
pyta¢ ,Czy szef darzyt Pana uznaniem?” nalezy zapyta¢ o otrzymywane nagrody,
awanse, powierzanie bardziej odpowiedzialnych obowigzkéw. Podobnie, jesli chodzi
0 kontakty z podwtadnymi. Nie pytamy: ,Czy podwtadni Pana lubili?” lecz, np.: ,Czy
podwiadni zwracali sie do Pana o rade, pomoc w réznych sytuacjach zyciowych?”.

Otrzymane kary wskazujg posrednio na brak zdyscyplinowania, brak kontroli
wewnetrznej, lekcewazenie obowigzkow zawodowych. W kwestii nagréod — wazne sg
te, ktére sg przyznawane za indywidualne osiggniecia, a nie tzw. nagrody
regulaminowe.

Przyktadowe pytania do watku rozmowy - ,Przebieg nauki szkolnej i pracy
zawodowej”:

e Jak doszto do wyboru tego zawodu?

e Kto miat wptyw na wybor zawodu (rodzice, inne osoby czy sam klient?

e Jezeli wyboru dokonali rodzice, to jakie pragnienia miat klient?

e Co byto powodem, ze pragnienia zawodowe klienta nie zostaty zrealizowane?

e Jak klient zadecydowatby dzisiaj?

e Jak doszto do tego, ze klient nie ma wyksztatcenia zawodowego?

e Czy klient miat jakie$ pragnienia zawodowe? Jakie?

e Czy klient byt dobrym czy ztym uczniem?

e Czy nauka przychodzita mu z tatwoscia, czy raczej z trudnoscig?

e Czy uczyt sie szybko i tatwo? Duzo czy mato?

e Gdzie klient pracowat? (od kiedy — do kiedy?)

¢ Na jakim stanowisku i co nalezato do jego obowigzkéw?

e Jakie czynnosci wykonywat?

¢ Co sie podobato w kazdej wykonywanej pracy, a co nie?

e Co sprawiato ewentualne trudnosci?

e Czy praca sprawiata tez satysfakcje?

e W jakich warunkach byta praca wykonywana?

e Jakiego rodzaju doskonalenie zawodowe nastgpito podczas zatrudnienia?

e Czy doskonalenie zawodowe odbywato sie w ramach zatrudnienia czy byto

wiasng decyzjg klienta?

Sytuacja osobista i spoteczna’®

Ten watek rozmowy jest wazny przede wszystkim wtedy, kiedy dla podjecia decyzji
niezbedne sg informacje dotyczgce stosunkéw osobistych i spotecznych, zachowan
spotecznych, jak tez zwigzane z motywacjg. Oprécz standardowych informacji
dotyczacych np. stanu cywilnego, liczby dzieci, miejsca zamieszkania, sytuaciji
finansowej, istotne sg réwniez wnioski, jakie mozna wyciggngé na podstawie tych
informacji, np. wnioski dotyczgce dyspozycyjnosci i mobilnosci, czy tez pozycji,
powazania, miejsca klienta w hierarchii spoteczne;j.

Rozmowa na ten temat powinna rozpoczg¢ sie od obiektywnych, neutralnych pytan
o dane, ktorych klient zwykle sie spodziewa. Czesc¢ informacji z tego obszaru mozna
pozyskaé podczas rozmowy na temat przebiegu pracy zawodowej lub nauki, dotyczy

15 Zeszyty informacyjno-metodyczne Nr 5, op. cit.
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to kwestii zwigzanych np. ze zmiang miejsca zamieszkania, warunkow
mieszkaniowych, aktywnosci zawodowej wspoétmatzonka, obcigzen finansowych,
liczby dzieci itp.

Na bazie tych informacji doradca powinien zastanowi¢ sie, czy moze wysuwac
wnioski uwzgledniajgce: che¢ awansu, pozycje spoteczng i powazanie, standard
zyciowy, mobilnos¢ geograficzng i zawodowa klienta.

Opinia rodziny moze réwniez odegra¢é tu wazng role. Podczas planowania
zawodowego wazny jest sposob w jaki klient widzi siebie w odniesieniu do rodziny
lub spotecznosci lokalnej, gdyz wptywa on na jego wybory i decyzje zawodowe.

Przyktadowe pytania do watku rozmowy - ,,Sytuacja osobista i spoteczna”:

e Stan cywilny.

e Dzieci —ich liczba, wiek, do jakiej szkoty chodzg.

e Aktywnos¢ zawodowa wspotmatzonka: pracuje, nie pracuje, w jakim wymiarze
czasu pracy, tymczasowo, na state, rodzaj wykonywanej pracy, wyksztatcenie.

e Sytuacja materialna: posiadanie mieszkania lub nie, szczegdlne obcigzenia
finansowe.

e Gdzie mieszka klient: na wsi, w miescie (centrum, krance miasta), droga
do pracy?

e Zmiana miejsca zamieszkania: czy klient zmieniat mieszkanie? Jak czesto,
sam czy z rodzing, czy moze i chce dojezdza¢ do pracy, oraz jakg role to
odgrywa w kontekscie zawodowym,

e Czlonkostwo i funkcje w zyciu publicznym oraz w organizacjach.

Stan fizyczny i zdrowotny*®

Jest zrozumiate, ze gruntowne, obiektywne wyjasnienie kwestii stanu zdrowia nie jest
mozliwe bez zasiegniecia opinii lekarza. Tutaj chodzi przede wszystkim o uzyskanie
pierwszych wskazowek dotyczgcych ewentualnych przeciwwskazan lub uposledzen
z punktu widzenia klienta. Oprocz tego nalezy wyjasnic, czy konieczne jest wtgczenie
stuzby medycznej. Réwniez istotna jest subiektywna ocena ograniczen, dlatego
nalezy zapytac jak klient postrzega swdj stan zdrowia (niezaleznie od obiektywnej
opinii) i jak na niego reaguije.

Wazne sg przede wszystkim wnioski i pierwsza interpretacja, co do kwestii jakie jest
oddziatywanie stanu zdrowia na samopoczucie, nastroj, optymizm, wiare w siebie
oraz plany zawodowe klienta, tzn. jakie aspekty subiektywne muszg by¢ brane pod
uwage. W sytuacjach zwigzanych z kwestiami zdrowotnymi, ktore budzg watpliwosci
doradcy powinien on poprosi¢ klienta o dostarczenie opinii medycznej.

Kiedy udato sie zebra¢ istotne informacje na temat stanu zdrowia klienta doradca
powinien moc poczyni¢ nastepujgce ustalenia:

- klient czuje sie zdrowy/ chory;

- ograniczenia zdrowotne odczuwane sg, jako ciezkie/ srednie/ lekkie;

- przy ograniczeniach odczuwanych jako ciezkie, jak klient postrzega swoje
mozliwosci zawodowe: jako niewielkie lub zadne,

- opinia klienta na temat skutkow posiadanego uposledzenia odbiega mniej lub
bardziej od opinii lekarza.

- klient jest peten optymizmu, co do swojego stanu zdrowia, jest pewny/
watpigcy/ peten obaw/ przestraszony itp.;

16 Zeszyty informacyjno-metodyczne Nr 5, op. cit.



LZestaw programow szkolen dla pracownikéw instytucji rynku pracy (IRP), w tym w szczegdélnosci dla pracownikéw publicznych
stuzb zatrudnienia (PSZ), petnigcych funkcje doradcy klienta”.
Szkolenie nr 2: ,Rozmowa z klientem”.

- klient jest zdania, Ze jego stan zdrowia poprawi sie/ pozostanie bez zmian/
pogorszy sie,

- klient ma wiare w siebie: duzg/ mata/zadna,

- klient jest bardzo lub mniej zdominowany w swoim mysleniu przez chorobe,

- klient zdaje sie ignorowac swoje uposledzenie (np.: dalej wykonuje zawdéd
murarza mimo zachorowania na gruzlice czy ostrzezen lekarza).

Przyktadowe pytania do watku rozmowy — ,Stan fizyczny i zdrowotny”:

Jak sie klient czuje, jezeli chodzi o zdrowie?

Jaki jest obecny stan zdrowia klienta?

Czy istniejg jakie$ przeciwwskazania zdrowotne, a jezeli tak, to, jakie?
Czy klient znajduje sie pod opieka lekarskg?

Zainteresowanial’
Istnieje wiele prob zdefiniowania, czym sg zainteresowania i jakg odgrywajg role
w rozwoju cztowieka. Antonina Gurycka'® ujmuje zainteresowania, jako ,wzglednie
trwatg obserwowalng dgznos¢ do poznawania otaczajgcego swiata, przybierajgca
postac ukierunkowanej aktywnosci poznawczej o okreslonym nasileniu przejawiajgca
sie w selektywnym stosunku do otaczajgcych zjawisk”. Selektywnosé ta oznacza,
ze cztowiek:

» dostrzega niektore cechy przedmiotéw i zaleznosci miedzy nimi,

» dagzy do ich zbadania, poznania, rozwigzania,

* przezywa w zwigzku z tym procesem réznorodne uczucia

(pozytywne i negatywne).

Zainteresowanie, to stan wzmozonej uwagi i skupienia na czym$. Dtugotrwate
zainteresowanie jakgs dziedzing znakomicie utatwia pogtebianie zwigzanej z nig
wiedzy oraz opanowywanie umiejetnosci. O sile zainteresowan sSwiadczg dziatania,
jakie cztowiek podejmuje. Wskaznikiem zainteresowania moze by¢ zaréwno wielkosé
jednokierunkowego wysitku, czas jego trwania i pokonywania przeszkdd, jak
i r6znorodnos¢ podejmowanych dziatan. Dziatania zwigzane z zainteresowaniami sg
podejmowane chetniej niz inne, trwajg dluzej, mniej nuzg, okazujg sie bardziej
efektywne, czesciej prowadzg do sukcesu, dajg poczucie zadowolenia, jest w nich
wieksza inicjatywa. Zainteresowania bywajg bardziej lub mniej trwate. Zdarza sie
i tak, ze jedna osoba moze mie€ wiele zainteresowan.

Z uwagi na korzysci wynikajgce ze zbieznosci kierunku zainteresowan z rodzajem
uprawianej dziatalnosci, poznanie owego kierunku ma duze znaczenie. Brak
znajomosci swoich zainteresowan moze prowadzi¢ do btednych i trudnych do
naprawienia decyzji o wyborze kierunku ksztatcenia i wtasciwego wyboru zawodu.

Znamienne jest, ze czlowiek czesto nie zna dobrze swoich zainteresowan. Nalezy
dgzy¢ do tego, aby przygotowac sie do wykonywania takiej pracy, ktora bedzie
interesujgca. Wybor szkoty i zawodu powinien by¢ podyktowany miedzy innymi juz
istniejgcymi zainteresowaniami. Cziowiek zainteresowany tym, co robi, pracuje
znacznie wydajniej, szuka nowych rozwigzan. Praca przynosi mu zadowolenie,
a osiggane sukcesy mobilizujg do dalszego rozwoju zainteresowan zawodowych.

17 Banka A., Bezrobocie. Podrecznik pomocy psychologicznej, Wyd. PRINT-B, Poznan 1992.
18 Gurycka A., Rozwydj i ksztattowanie zainteresowan, WSiP, Warszawa 1978.
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Zdarza sie, ze zainteresowania cztowieka nie pokrywajg sie z jego zdolnosciami.
Jezeli ktos odczuwa niezaspokojong potrzebe uznania, np. zaczyna interesowac sie
teatrem i marzy o chwili, gdy zostanie stawnym aktorem oraz bedzie podziwiany
i oklaskiwany. Studiuje rézne czasopisma teatralne, chodzi czesto do teatru,
wystepuje w amatorskich przedstawieniach. Brak mu jednak odpowiednich uzdolnien
do tego, aby mdgt zosta¢ aktorem. Jezeli zainteresowania tego cztowieka bedg sie
nadal rozwijaty i bedzie on dgzyt do zdobycia zawodu aktora, dozna prawdopodobnie
niepowodzen i rozczarowan. Jesli jednak potrafi zrozumiec€, ze nie jest to mozliwe
i zmieni nieco kierunek swych zainteresowan moze zosta¢ dobrym krytykiem
teatralnym, pracownikiem technicznym teatru itp.*°

Starajgc sie pozna¢ zdolnosci cztowieka czynimy to za posrednictwem
zainteresowarn. Zainteresowania sg motorem ludzkiej aktywnosci, wyznaczajg jej
kierunek oraz wptywajg na powodzenie w wykonywanej pracy zawodowej.

Wedtug E.K. Stronga?® zainteresowanie jest sklonnoscig do zajmowania sie pewnymi
przedmiotami i czynnosciami. Przejawia sie w skupieniu na nich uwagi i aktywnosci
cztowieka. Jezeli ktos, np.: jest otwarty na ludzi, lubi wsrdd nich przebywac i Zle sie
czuje w samotnosci, wéwczas spokojnie mozna oferowaé¢ mu prace, ktérej tresé
bedg stanowity kontakty z innymi ludzmi.

Oczywiscie nalezy pamigta¢ o tym, ze zainteresowania zawodowe powinny byé
zgodne mozliwosciami cztowieka. Natomiast wykonywany zawdd musi odpowiadaé
poziomowi intelektualnemu cziowieka, jego zdolno$ciom specjalnym oraz
posiadanym cechom osobowosci. Z cech osobowos$ci, szczegdlnie wazny jest
temperament. Poniewaz ludzie starajg sie robi¢ to, co lubig, sposoby spedzania
czasu wolnego, ktore wybierajg z wiasnej, a nieprzymuszonej woli, mogg daé¢ wglad
w mozliwosci zawodowe. Hobby moze na przyktad rozwing¢ szczegolng wiedze
i umiejetnosci, ktéore mogg by¢ wykorzystane w pracy zawodowej. | tu réwniez
motywacje do tych dziatan stanowig pole badan doradcy?..

Przyktadowe pytania do watku rozmowy - ,Zainteresowania i czynnosci
pozazawodowe”:
e Czym zajmuje sie Pan/Pani po skonczonej pracy?
Jak Pan/Pani spedza na og6t czas po pracy?
Jak przebiega Pana/Pani typowy weekend?
Czym zajmuje sie Pan/Pani w wolnym czasie?
Jakiego rodzaju czasopisma Pan/Pani czyta? Jak czesto?
Jakie ksigzki Pan/Pani czyta?
Czy uprawia Pan/Pani jakis sport? Czesto, rzadko, regularnie.
Czy Pan/Pani dorabia po pracy? Dlaczego? Bardziej ze wzgledu na
zainteresowania, czy z potrzeb finansowych?

Oczekiwania zawodowe, cele??

19 Krawczyk L., Kulpa A., Maicka M., Orientacja zawodowa. Przewodnik nauczyciela gimnazjum
i szkoty podstawowej, Wyd. Szkolne PWN, Warszawa — t.6dz 1999.

20 Czerwinska-Jasiewicz M., Psychologiczne problemy wyboru zawodu, Wyd. Uniwersytetu
Warszawskiego, Warszawa 1991.

2l Lamb R., Poradnictwo zawodowe w zarysie. Zeszyty informacyjno-metodyczne Nr 9, KUP
Warszawa 1998.

22 Zeszyty informacyjno-metodyczne Nr 5, op. cit.
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Na ogét przed rozpoczeciem rozmowy doradca uzyskuje na ten temat pare informacji
od klienta. Jednakze doktadniejsze omawianie oczekiwan zawodowych nalezy
przetozy¢ na koniec fazy zbierania danych. Jest to uzasadnione, co najmnie]
z dwoch powodow:

— wczesniejsze omowienie tego watku prowadzi do niebezpieczenstwa
przedwczesnego ograniczenia sie i tym samym do niepetnego zebrania
danych i niepetnej podstawy do porady;

— watek rozmowy dotyczacy oczekiwan zawodowych stanowi szczegodlnie
korzystne przejscie do wtasciwej porady.

Celem tej fazy rozmowy powinno by¢ wypracowanie odpowiedzi na pytanie, czego
rzeczywiscie klient spodziewa sie w swoim zyciu zawodowym, tzn. nalezy znalez¢ jak
najwiecej wskazéwek na temat jego motywac;ji i probleméw. Do tego obszaru nalezg
sygnaty czy klient jest zainteresowany naukg zawodu, jakie przemyslenia dominujg
W jego samoocenie, jakie zyczenia zawodowe w stosunku do niego majg jego
najblizsi, jakie oczekiwania i zyczenia zawodowe on sam wyraza. Z reguty odgrywajg
role rozne wyobrazenia i motywy.

Doradca na podstawie uzyskanych danych powinien méc odpowiedzie¢ na
nastepujgce pytania:

e Jaki jest stosunek klienta do swojej sytuacji osobistej i zawodowej oraz do
swojej przyszitosci? Czy jest optymistyczny — pewny, czy niepewny —
bojazliwy; z wieloma zastrzezeniami i watpliwosciami? Czy klient posiada
pewne, okreslone ukierunkowanie zawodowe? Czy klient wykazuje gotowosc,
zainteresowanie lub zamiar wymagania od siebie w sensie zawodowym
bardzo wiele, mato, czy przecietnie? Czy wykazuje on gotowos¢ poswiecen
finansowych, osobistych lub czasowych w celu uzyskania swojego celu
zawodowego? Na jakiej samoocenie, na jakim poziomie wymaganh opiera sie?
Jak reaguje na nowe przemys$lenia? Czy klient bierze pod uwage wyzszy,
nizszy czy taki sam poziom zawodowy w poréwnaniu z dotychczasowym?

¢ Na ile jest wyrazna jego gotowo$¢ do mobilnosci?

e Jakie zainteresowania i wymagania dominujg? Jakie osobiste cele,
wymagania i potrzeby stojg na pierwszym miejscu? Na ile sg one silne?
Czy  wyobrazenia klienta  dotyczgce  zawodu pokrywajg  sie
z aktualng wiedzg o warunkach jego wykonywania?

Przyktadowe pytania do watku rozmowy — ,Oczekiwania zawodowe,
cele i samoocena”
e Czy klient rozwazat okreslone zawody?
Ktore brat pod uwage na pierwszym, drugim, trzecim miejscu?
Czy klient chce podjgc¢ jakies szkolenie/ ksztatcenie?
Czy wybiera szkolenie o diuzszym, czy krétszym czasie uczenia sig?
Co ma zapewni¢ nowa praca?
Co jest przede wszystkim wazne dla klienta?
Jakie czynnosci klient wykonywatby najczesciej, gdyby zalezato to tylko od
jego zyczeh?
e Jaki bylby jego wymarzony zawdd, gdyby jeszcze raz stangt przed
mozliwoscig wyboru zawodu?
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e Jakie prace i czynnosci klient odrzuca konsekwentnie? Co mu w nich
przeszkadza?

e Jakimi informacjami dotyczgcymi zamierzonej pracy klient dysponuje? Co wie
na temat jej wykonywania? Jak wyobraza sobie te prace?

e Jak klient ocenia siebie w kontekscie mozliwosci wykonywania nowego
zawodu?

3. Analizowanie i interpretowanie zebranych danych.

Interpretacja®?

Uzyskiwanie informaciji i ich porzgdkowanie jest gtbwnym celem zbierania danych.
Dostarczajg one doradcy materiatu do odbywajgcego sie réwnolegle procesu
przetwarzania informacji i do stosowanej metodycznie interpretacji danych.

Pojecie interpretacji** wymaga blizszego wyjasnienia. U kazdego cziowieka
wystepujg w zyciu codziennym stale procesy interpretacyjne. Oznacza to, ze kazdy
ciggle przetwarza wrazenia i w ten sposob tworzy oceny, opinie, poglady, jednym
stowem obraz swojego otoczenia, na podstawie ktorego kieruje swoim zachowaniem.
Te procesy interpretacyjne odbywajg sie przez dtugie okresy bezwiednie, tzn. patrzy
sie na sprawy tak, jak otoczenie ,cztowieka nauczyto” na nie patrze¢. Subiektywna
pewno$¢ nie mowi nic o tym, na ile sposob patrzenia jest prawdziwy czyli zgodny
z rzeczywistoscig. Czesto dopiero krytyczne sprawdzenie spontanicznej interpretacii
prowadzi do wyrobienia sobie wtasciwej opinii.

Interpretacja jest jednym z najtrudniejszych zadan dla doradcy. Poza bezpos$rednim
zrozumieniem konkretnej sytuacji klienta, doradca musi zmobilizowac¢ catg swojg
profesjonalng wiedze, gtdéwnie psychologiczng, socjologiczng oraz zawodoznawczg.

Rozmowa z Kklientem nie zawiera wyodrebnionej fazy interpretacyjnej. Praca
interpretacyjna jest dziataniem myslowym doradcy i wykonywana jest po otrzymaniu
kolejnych informacji. A wiec moze sie ona rozpoczg¢ przed rozmowg, np. na
podstawie pisemnych dokumentéw i towarzyszy¢ rozmowie z klientem przez caty
czas jej trwania. Niekiedy moze trwacC jeszcze po zakonczeniu rozmowy, kiedy
doradca w spokoju zastanawia sie w jaki sposob uwzgledni¢é nowo otrzymane
informacje, np. opinie psychologa lub lekarza w dalszej pracy z klientem.

Aby dokona¢ mozliwie najtrafniejszej interpretacji, doradca musi z catg uwagg
przyjmowac i zapamietac¢ (albo pokrotce zanotowac) wszystkie istotne informacje. Po
kazdej nowej wypowiedzi lub obserwacji musi zastanowi¢ sig, jakg ma ona wartos¢
informacyjng, w jakim stosunku pozostaje do jego dotychczasowych zatozen, czy je
potwierdza lub obala, czy powstajg nowe punkty widzenia sprawy.

Doradca nie informuje klienta o wszystkich pojedynczych krokach swoich proceséw
interpretacyjnych, ale istotne jest to, aby przedstawit mu wazne powigzania i fakty,
ktore zdefiniowat i ktérych jest stosunkowo pewny. Przede wszystkim powinno to
nastgpi¢ na koncu kazdej fazy rozmowy, czasem réwniez w trakcie takiej fazy, kiedy
wazne jest wspolne zapamigtanie waznego powigzania spraw.

23 Zeszyty informacyjno-metodyczne doradcy zawodowego Nr 5, KUP, Warszawa 1996, s. 76-87.
24 Stowo ,interpretacja” pochodzi z taciny i oznacza w potocznym jezyku tyle, co wyjasnienie,
wyttumaczenie.
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Wypowiedzi interpretacyjne doradcy muszg by¢ formutowane jednoczesnie jasno
I ostroznie , np.: ,Mam wrazenie, ze praca przy biurku nie sprawiataby Panu wiele
przyjemnosci.”, ,Pana wypowiedzi na temat spedzania wolnego czasu pozwalajg mi
przypuszczac, ze bardzo lubi pan prace wymagajgce majsterkowania”.

Dla klienta musi by¢ zrozumiate, na podstawie jakich informacji doradca doszedt do
takiego czy innego przekonania. Klient nie moze mie¢ poczucia ,zaszufladkowania”,
ale powinien mie¢ okazje do potwierdzenia, doktadniejszego sprecyzowania,
wzglednie zaprzeczenia wypowiedzi doradcy o charakterze interpretacyjnym.

Interpretacja w poszczegoélnych fazach rozmowy

Wyjasnianie sprawy — chodzi tutaj doradcy o rozpoznanie jak daleko klient zaszedt
juz w swoim procesie podejmowania decyzji. Doradca wychodzi tu z zatozenia,
ze wiekszos$¢ klientow przy pierwszym przedstawianiu swoich zyczen robi to jeszcze
bardzo nieporadnie lub powierzchownie. Totez interpretacja w tej fazie stanowi
podstawe planowania dalszego sposobu postepowania oraz podstawe do dokonania
wyboru informaciji, jakie majg by¢ zebrane o poszukujgcym porady i jego sytuaciji.

Zbieranie danych — najobszerniejszy zakres pracy interpretacyjnej przypada na te
faze. W tej fazie wyobrazenia doradcy na temat celow zawodowych klienta, jego
umiejetnosci i zainteresowan oraz dziatajgcych na niego wptywow srodowiskowych,
przyjmujg coraz konkretniejszg postac.

Tak dtugo jak doradca niewiele wie na temat klienta i sam ma niejasne wyobrazenia,
co do celu swojej pomocy, powinien przy kazdej informacji sprawdzac, jakg ceche
zachowania lub jaki fakt Srodowiskowy okresla ta informacja, a nastepnie starac sie
stopniowo wigczac jg do obrazu catosci.

Opierajgc sie na sprawdzonych i potwierdzonych cechach osobowych klienta,
doradca powinien szukac takich rozwigzan problemoéw zawodowych klienta, ktore
beda dla niego najbardziej odpowiednie. Tego rodzaju sposéb postepowania mozna
nazwa¢ procesem szukania i uzgadniania, z ktorego wylonig sie alternatywy
I propozycje zawodowe.

Jezeli cel klienta jest stosunkowo jasny, wtedy doradca wybiera inny sposéb
postepowania. Na podstawie okreslonych przez klienta celéow zawodowych doradca
zastanawia sie, jakie cechy osobowe sg konieczne do ich osiggniecia, aby nastepnie
zdoby¢ konkretne informacje odnosnie tych cech — jest to sposéb postepowania,
ktdéry ma na celu zabezpieczenie przyjetych zatozen.

W pierwszym przypadku doradca wychodzi z istniejgcego rozpoznania w kierunku
docelowym: ,odpowiedni zawod”; w drugim — wychodzgc od przyjetego celu
sprawdza, czy cechy osobowe i kwalifikacje klienta umozliwiajg jego osiggniecie.
Najczesciej jednak spotykamy sie z kombinacjg tych dwéch drég, przy czym punkt
ciezkosci pierwszego sposobu znajduje sie bardziej na poczgtku rozmowy. Tylko
w przypadku, gdy od poczatku jasny jest cel ksztatcenia lub zawdd, ktéry klient chce
wykonywaé i jest on osiggalny, doradca moze ograniczy¢ sie do postepowania
drugim sposobem.

Pod koniec tej fazy rozmowy doradca powinien mie¢ mozliwie jasny obraz istotnych
w danych kwestiach cech osobowych i sytuacji sSrodowiskowych.
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Faza decyzyjna - rowniez w fazie decyzyjnej, w ktérej wspadlnie z klientem poszukuje
sie rozwigzan problemow zawodowych ustalonych podczas rozmowy, doradca
kontynuuje swojg prace interpretacyjna.

Doradca musi dokfadnie zwraca¢ uwage na to, ktore z jego przemyslen i propozycji
sg akceptowane przez klienta i wycigga¢ wnioski, co do dalszych krokéw. Przy tym
nalezy zwraca¢ uwage nie tylko na werbalne wyrazenie zgody lub niezgody, lecz
rowniez na ton gtosu, jakim sg one wypowiadane, wyraz twarzy i ewentualnie
gestykulacje, ktéra im towarzyszy. Nie zawsze gesty pozawerbalne pokrywajg sie
z wypowiedziami stownymi. Przyktadowo: klient odpowie nieco wahajgc sie: ,Tak, to
moze jest i rozwigzanie”, ale jednocze$nie wahanie sie i wyraz twarzy wskazuje, ze
wcale mu sie to rozwigzanie nie podoba.

Doradca powinien ostroznie reagowac na tego rodzaju sprzecznosci oraz starac sie
je wyjasni¢ (np. ,Nie wiem czy sie nie myle, ale wydaje mi sie, ze ma Pan co do tego
jednak jakies watpliwosci?”).

Moze sie réwniez zdarzy¢, ze doradca jeszcze w tym stadium rozmowy, otrzyma
informacje, ktorych interpretacja zmusi go do zrewidowania swojego obrazu klienta
lub jego rzeczywistych celéw, co z kolei moze wymagac powrotu do wczesniejszych
etapow rozmowy.

Interpretacja jako czynnik ukierunkowujacy porade.

W czasie rozmowy doradca musi jednoczesnie podota¢ wielu sprawom. Doradca
musi stucha¢ oraz od razu opracowywac to co ustyszat, odpowiada¢ na pytania
klienta, samemu zadawac pytania. Oprocz tego caty czas musi mie¢ przed oczami
cel spotkania i stara¢ sie o to, aby rozmowa rozwijata sie jak najkorzystniej.
Interpretacja okresla wiec przedmiot rozmowy, jej planowanie i przebieg.

Przyktad obrazujgcy ztozonos¢ procesu interpretacii .

Klient wyjasnia, ze chciatby w swojej pracy zawodowej mie¢ kontakt z mtodymi
ludzmi, ze wczesniej w wolnym czasie opiekowat sie miodziezg. W tym momencie
doradca stworzy hipoteze: klient jest zainteresowany pracg z mtodziezg i rowniez sie
do tego nadaje. Jednak doradca musi wiedzie¢, ze te dane jeszcze nie wystarcza,
aby zweryfikowaé¢ hipoteze. Dalsza rozmowa moze na przyktad wykazaé, ze klient
miat powazne trudnosci podczas pracy z mtodziezg, poniewaz np. nie byt traktowany
powaznie, albo byt zbyt surowy i dlatego byt przez miodziez odrzucany. Teraz
doradca czesciowo zarzuci swojg pierwszg hipoteze, tzn. ciggle jeszcze jest pewne,
ze klient chce pracowac¢ z mtodziezg, ale powstaty tak powazne watpliwosci, jesli
chodzi o jego przydatno$¢ zawodowa, ze jego zyczenie nie jest juz catkiem
zrozumiate.

Gdyby doradca od razu przyjat pierwszg hipoteze tzn. Zze klient od wielu lat i teraz
tez interesuje sie zajeciami z dzieCmi i ma do tego zdolnosci; mozna wiec przyjgc
zatozenie, ze i w przysztosci nadal tak bedzie. Jednak po zweryfikowaniu tej hipotezy
to zatozenie nie bytoby wystarczajgco pewne.

Reakcje klienta

Istotny wkiad do weryfikacji hipotez w trakcie rozmowy wnoszg reakcje klienta na
wypowiedzi interpretacyjne doradcy. Po kazdej uwadze interpretacyjnej nalezy daé
klientowi okazje do zareagowania. Czasem bedzie konieczne, aby te pierwszg
reakcje pogtebi¢ pytaniem, gdyz klient mégt nie zrozumie¢ uwagi doradcy i doradca
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musi ponownie, w bardziej klarowny sposéb sformutowaé swoje pytanie. Moze
rowniez zdarzyC sie tak, ze pewne sformutowanie doradcy nie zostanie
zaakceptowane przez klienta, podczas gdy ta sama wypowiedz, tylko inaczej
sformutowana, nie napotka na zadne opory.

Przykiad:

Doradca: ,Pan niezbyt chetnie sie uczy...”
(formutujgc nieco niezgrabnie)

Klient: ,Nie, nie, ja juz sie ucze, jezeli musze”

(sprzeciwia sie, nie do konca
reaguje na wypowiedz doradcy)

Doradca: ,Z koniecznosci na pewno by sie Pan uczyt.

(formutujgc nieco ostrozniej) Ja jednak chciatem Pana zapyta¢, czy Pan teraz
moze niezbyt dobrze czuje sie myslgc o tym, ze
jeszcze latami bedzie Pan uczeszczat do szkoty,
a na koncu bedzie Pan musiat jeszcze zda¢ dosc¢
trudny egzamin?”

Klient: ,Latami? Tego nie chce w zadnym wypadku.
Zawsze wolatem robi¢ co$ innego, niz sie uczy¢”.
(wprawdzie nie catkiem przyznaje, iz da sobie rade
w szkole, ale wyraznie stwierdza, ze nie chce przez
wiele lat sie uczyc).

W tej sytuacji doradca moze by¢ pewny, ze klient zrozumiat go i sie z nim zgadza,
ale nie chce zbyt wyraznie mowic o swoich stabosciach.

Przyktad ten pokazuje, jak wazne jest przy interpretacji ostrozne, ale réwnoczesnie
precyzyjne formutowanie przez doradce pytan i uwag kierowanych do klienta. Jest to
szczegolnie istotne wtedy, kiedy trzeba mowi¢ o rzeczywistych stabosciach klienta,
albo o cechach, ktére jemu subiektywnie wydajg sie stabosciami, wowczas
wypowiedzi muszg by¢ formutowane mozliwie jak najtagodnie;j.

Aby rozmowa z klientem byta efektywna musi on w petni zaakceptowac interpretacje
swojej sytuacji dokonywane przez doradce. Proces porozumiewania sie miedzy
doradcag a klientem trwa zwykle nieco dtuzej niz w przytoczonym przyktadzie i nie
przebiega tak gtadko i jednoznacznie.

Najwieksza trudnos¢ przy ocenie reakcji klienta na wypowiedzi interpretacyjne
doradcy polega na tym, Zze czesto nie jest wiadomo, czy werbalna zgoda klienta jest
tozsama z jego wewnetrzng petng akceptacjg wypowiedzi interpretacyjnej doradcy
albo czy jego sprzeciw rzeczywiscie oznacza, ze interpretacja dokonana przez
doradce byta czesciowo lub catosciowo niezgodna z duchem odpowiedzi klienta.
Zaréwno werbalne przyzwolenie, jak i wypowiedziany sprzeciw mogg mie¢ rozne
znaczenia.

Klient wyraza zgode

Werbalna zgoda klienta nie zawsze oznacza, ze zaaprobowat on wypowiedz
doradcy. Szczegdlnie wtedy, kiedy klient bardzo szybko i bez zastanowienia mowi
,tak”, nalezy zachowac ostroznosé. Moze to na przyktad wynika¢ z ogdlinej ulegtosci,
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ale rowniez leku, wywotanego sytuacjg; albo moze oznaczac, ze klient w ogdle nie
jest w stanie w analityczny sposob zastanawiacC sie nad sobg i swoim otoczeniem.
Czesto w takich przypadkach réwniez pozawerbalne zachowania klienta sg niejasne
I doradca odnosi wrazenie, ze klient nie jest w petni Swiadomy znaczenia swojej
wypowiedzi.

Kiedy doradca przypuszcza, ze zewnetrznej zgodzie klienta nie odpowiada zgoda
wewnetrzna, powinien sie upewnic, czy to przypuszczenie jest uzasadnione. Moze
na przyktad powiedziec: ,Nie jestem teraz catkiem pewny, czy Pan rzeczywiscie jest
tego zdania” albo: ,Pan teraz tak szybko przyznat mi racje, ze naprawde nie wiem,
czy Pan rzeczywiscie doktadnie sie nad tym zastanowit’” albo: ,Pan moze mi
oczywiscie zaprzeczyc, jezeli po doktadniejszym zastanowieniu sie dojdzie Pan do
innego wniosku”. W wielu przypadkach mozna w ten sposob zacheci¢ klienta do
otwartej wypowiedzi lub do bardziej intensywnej refleksji. Kiedy Klient
w zroznicowany sposob reagowat na rézne wypowiedzi interpretacyjne, ukazujgc
w ten sposoéb, ze jego refleksje stanowig specyficzne odpowiedzi, mozna z dosc¢
duzg pewnoscig przyja¢ zatozenie, ze jezeli klient werbalnie wyraza zgode to
rzeczywiscie akceptuje wypowiedz doradcy. Jesli wypowiedziom stownym Kklienta
towarzyszy dostosowana do wyrazanych tre$ci mimika i gestykulacja, to u obu
rozmowcow powstanie uczucie pewnosci, ze dobrze sie rozumiejg.

Klient zaprzecza

Jezeli klient zaprzecza jakiej$ interpretacji wyrazonej przez doradce, to wcale nie
musi oznaczac, ze interpretacja ta jest btedna. Przede wszystkim, jezeli mimo
starannie i ostroznie dobieranych przez doradce sformutowan, klient czesto albo
stale zaprzecza, mozna przypuszczac, ze klient ma tendencje do méwienia najpierw
,nie”. Tego typu klienci sg wprawdzie niewygodni, ale nie powinno to skfania¢
doradcy do przyjmowania tego zachowania, jako osobistego afrontu. Doradca moze
na przyktad na tego rodzaju sposob postepowania zareagowac¢ nastepujgco: ,Pan to
widzi nieco inaczej. Jak by Pan to przedstawit?”, lub ,Takie sformutowanie nie
podoba sie Panu, moze Pan sprébuje to inaczej wyrazi¢?”, albo: ,Moze powinnismy
jeszcze raz porozmawiac na ten temat, abysmy mogli doj$¢ do podobnego zdania”.

Moze réwniez zdarzyé sie tak, ze przy zwykle bardzo otwartym i chetnym do
wspotpracy kliencie doradca swojg wypowiedzig trafi na punkt, ktéry budzi opdr
klienta, poniewaz on sam przed sobg nie chce uznaé¢ pewnych faktéw. W takich
przypadkach nalezy postepowac bardzo ostroznie, bo w przeciwnym wypadku moze
by¢ zagrozony caty przebieg dalszej rozmowy. Jezeli rozmowa na dany temat nie
jest niezbedna do rozwigzania problemu klienta, doradca nie powinien wracac juz do
tego punktu. Jesli jednak jest wazna, lepigj jest najpierw przyjgc¢ ten opor takim, jakim
jest, by nastepnie w dalszym etapie rozmowy ostroznie do niego powrdécié. Moze sie
zdarzy¢, ze w miedzyczasie klient nabrat zaufania do doradcy i jest w stanie
rozmawiac na ten ktopotliwy dla niego temat.

Staranie sie o uzyskanie mozliwie jak najwiekszej zgodnosci, co do sposobu
widzenia problemu, predyspozycji osobistych i istotnych faktéw majgcych wptyw na
sytuacje klienta nie powinno prowadzi¢ do niedoceniania jego oporu. Nalezy jednak
otwarcie mowi¢ réwniez o tych sprawach, w ktorych nie uzyskano zgodnosci
stanowisk.
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Mimo wielu mozliwosci nieporozumien w relacji doradcy z klientem, reakcja klienta
na wypowiedzi interpretacyjne doradcy jest najwazniejszym instrumentem
sprawdzania hipotez.

Waznym zrodtem informacji o umiejetnosciach posiadanych przez klienta moga by¢
jego opisy wykonywanych zadan zawodowych lub wiasnych zachowan w réznych
sytuacjach Opisy te dostarczajg doradcy waznych elementow stuzgcych do
rozpoznania przydatnosci klienta do wykonywania pewnych czynnosci. Przy
wyjasnianiu kwestii motywacyjnych nalezy podkresli¢, ze klient jest tutaj jedynym
kompetentnym zrédtem informaciji.

Obszary oceny

Wynikiem interpretacji jest ustalenie cech zachowan oraz wptywow srodowiska, ktore
sg lub mogg by¢ wazne w zyciu zawodowym. Te wtasciwosci zachowan oraz wptyw
Srodowiska mogg zosta¢ ustalone tylko wtedy, kiedy wczesniej udato sie uzyskacé
potrzebne informacje podczas rozmowy z klientem lub z innych zrédet. Zdobywanie
informacji odbywa sie wedtug porzadku i schematu, ktory wyznaczany jest przez
obszary rozmowy. Réwniez informacje uzyskane za pomocg interpretacji wkasciwosci
zachowan klienta mozna podporzgdkowaé odpowiednim obszarom i strukturom.

Aby oceni¢ mozliwosci klienta doradca powinien uporzgdkowacC zebrane w trakcie
rozmowy informacje i zwrdciC uwage roéwniez na motywacje i niektére cechy
psychiczne.

Cechy psychiczne

Nie mozna zdoby¢ jakiego$ zawodu, czy byé czynnym zawodowo, bez posiadania
przynajmniej w minimalnym zakresie okreslonych umiejetnosci, wiadomosci
i zdolnosci.

Btedne jest mniemanie, ze praktycznie kazdy mogtby podota¢ kazdemu dowolnemu
zadaniu, ukonczy¢ pomysinie nauke zawodu, jesli tylko zada sobie wystarczajgco
duzo trudu i jest odpowiednio pilny (niedocenianie zdolno$ci, wiedzy i umiejetnosci,
przecenianie aspektow motywacyjnych i dotyczacych zachowania w pracy). Zdarza
sie wprawdzie, ze motywacja, wielkie zainteresowanie, duze ambicje itd. oraz
niektére zachowania w pracy, np. wytrzymatos¢ lub starannosé¢, pozwalajg ludziom
dokonywac czynéw, ktérych sie po nich, na podstawie ich zdolnosci psychicznych,
nikt nie spodziewat. Uzasadnione jest stwierdzenie, ze motywacja jest z reguly
najbardziej znaczgcym sposréd wszystkich innych czynnikow okres$lajgcych sukcesy
w dziataniu. Jednakze z drugiej strony, jesli osoba nie posiada okreslonego minimum
zdolnosci, umiejetnosci i wiedzy, to nie wyréwna tego nawet najsilniejsza motywacja
i doskonate zachowanie w pracy.

Cechy dotyczgce omawianego tutaj obszaru zachowan mozna podzieli¢ na dwie
duze grupy: z jednej strony zdolnosci i talenty, z drugiej strony wiedza i umiejetnosci.
Mozna powiedzie¢, ze zdolno$ci i uzdolnienia sg warunkiem zdobycia wiedzy i
umiejetnosci; ale istnieje wielu ludzi, ktérzy mimo posiadanych zdolnosci i talentow,
nie zdobyli odpowiedniej wiedzy i umiejetnosci i odwrotnie.

Czasami w pracy z klientem jest bardzo trudno oceni¢ z duzg pewnoscig poziom
wyksztatcenia lub rodzaj zdolnoéci i talentow; dotyczy to w szczegdlnosci takich cech
jak: wyobraznia przestrzenna czy pomystowosC. tatwiej jest, zwlaszcza na
podstawie swiadectw i opinii oséb trzecich dotyczgcych klienta, wyrobi¢ sobie opinie
na temat jego umiejetnosci i posiadanej wiedzy. W wielu przypadkach jest konieczne,
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aby doradca starat sie wyrobi¢ sobie zdanie na temat zdolnoéci i talentow klienta,
poniewaz ich znajomos$C jest czesto wazniejsza przy ocenie szans powodzenia
w wybranych przez klienta zawodach lub czynnosciach, niz znajomos$¢ umiejetnosci
I wiedzy, ktorymi klient juz dysponuje.

Przy ocenie cech z tego obszaru zachowan doradca moze, bardziej niz jest to
mozliwe w innych obszarach zachowan, korzysta¢ z pisemnych dokumentéw
dostarczonych przez klienta. Mogg to by¢ Swiadectwa, opinie z pracy, rekomendacje,
itp. Lecz réwniez te dokumenty doradca powinien ocenia¢ i sprawdzac krytycznie.
Musi przy tym wzig¢é pod uwage, ze opinie i oceny dyktowane sg wieloma
czynnikami, z ktorych nie wszystkie sg mu znane oraz ze oceny roznych
opiniodawcéw (czasami réwniez tego samego opiniodawcy wobec réznych osob,
wzglednie w réznych okresach) nie zawsze sg ze sobg poréwnywalne. Nalezy liczyé
sie z tym, ze wptyw na opinie i ograniczenie ich poréwnywalnosci majg rowniez takie
zjawiska, jak: sympatia i antypatia miedzy oceniajgcym i ocenianym, osiggane wyniki
oso6b, z ktorymi oceniana osoba jest porownywana i inne elementy.

Doradca moze czesciowo zabezpieczyC sie przed btednymi opiniami tylko przez
uzyskanie dodatkowych wyjasnien od klienta lub od osob, od ktérych uzyskat
referencje.

Podczas zadawania pytan doradca powinien zwrocic uwage m.in. na nastepujgce
cechy klienta: posiadang przez niego wiedze i umiejetnosci, ogélny poziom rozwoju
psychicznego, sprawnosc¢ jezykowag (w mowie, w pidmie), umiejetnosc¢ logicznego
myslenia, posiadanie wyobrazni przestrzennej, zdolnosci rzemiesinicze, zdolnosci
artystyczne (muzyka, taniec, aktorstwo itd.), pomystowos¢, zdolnosci organizacyjne,
umiejetnos¢é koncentracji, poziom wiedzy ogdlnej, umiejetnos¢ czytania i pisania,
znajomosc¢ ortografii, znajomosé rysunku lub matematyki, znajomosé¢ jezykéw
obcych, znajomo$¢ rzemiosta artystycznego, umiejetnos¢ rysowania lub malowania,
wiedza i umiejetnosci zawodowe, stosunek do przedmiotéw szkolnych, aktywnos¢
w czasie wolnym, problemy psychiczne, trudnosci w uczeniu sie.

Specjalistyczne badania psychologiczne lub lekarskie®®

W przypadku niektérych oséb, np. tzw. ,trudnych klientéw” doradcy potrzebujg opinii
psychologa. Tych informaciji i spostrzezen dostarcza ocena psychologiczna.

Ocena psychologiczna w urzedach pracy to najczesciej ocena przydatnosci do
zawodu. Pojecie psychologicznej oceny przydatnosci jest tu rozumiane bardzo
szeroko. Uwzglednia ono zaréwno zdolnosci i motywacje klienta w odniesieniu do
jego umiejetnosci radzenia sobie ze sprawami zawodowymi, jak réwniez wypowiada
sie na temat odpowiedniosci drogi zawodowej dla tej osoby, biorgc pod uwage jej
potrzeby, cele, orientacje zyciowe. Tak, wiec zawiera ona ocene wszystkich cech
osobowosci klienta odpowiadajgcych wymaganiom danego zawodu.

Po przeprowadzeniu badan testowych psycholog sporzagdza orzeczenie i przekazuje
je doradcy, ktory zainicjowat jego wigczenie sie w sprawe klienta.

W swojej ocenie psycholog zawiera zazwyczaj wypowiedzi dotyczgce przydatnosci
— we wspomnianym juz szerokim pojeciu — klienta zgtaszajgcego sie po porade do
konkretnych zawodéw lub grup zawoddow, ponadto orzeczenie zawiera czesto dalsze
wskazowki i zalecenia dla doradcy. Wypowiedzi o przydatnosci odnoszg sie do

25 Zeszyt informacyjno-metodyczny Nr 4, KUP, Warszawa 1995. Kalbarczyk A. Metody efektywnej
pomocy psychologicznej w pracy doradcy zawodowego z osobg bezrobotng. Zeszyt informacyjno-
metodyczny doradcy zawodowego nr 51
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obydwu juz wymienionych aspektéw (przydatno$¢ osoby zainteresowanej do
zawodu, odpowiednios¢ zawodu dla tej osoby) i zawsze odnoszg sie do wydarzen
W przysztosci.

Te przyszie wydarzenia, to domniemany sukces (np.: pozytywny przebieg procesu
ksztatcenia w zawodzie) i domniemane przyszte zadowolenie osoby zainteresowane;j
z wybranego zawodu. Ocena psychologiczna ma wiec w tym kontekscie charakter
prognostyczny. Wyniki badan psychologicznych omawiane sg réwniez z osobg
zainteresowang, a takze, gdy zazyczy sobie tego doradca, rowniez z nim.

Jak wynika z doswiadczenia, doradcy korzystajg z ustug psychologa réwniez wtedy,
gdy pojawiajg sie problemy lub pytania wymagajgce objasnienia w zakresie:

- wspierania samopoznania i prob odnalezienia tozsamosci zawodowej osoby
zainteresowanej konkretnym zawodem,

- przezwyciezenia biernosci i bezradnosci hamujgcych podejmowanie decyzji
zawodowej przez klienta,

- przezwyciezania przeszkod tkwigcych w Kkliencie, ktére uniemozliwiajg mu
znalezienie, otrzymanie i utrzymanie miejsca pracy.

Najwazniejszym celem, ktory powinien zosta¢ osiggniety dzieki dziataniom
psychologa jest ,udoskonalenie decyzji’, ktorg muszg podejmowac Klienci
w odniesieniu do swojego zycia zawodowego. Zatem zadaniem doradcy jest pomdc
klientowi w stworzeniu doktadnego i trafnego obrazu siebie, swojej osoby, swoich
potrzeb, uzdolnien i kompetencji, czyli doprowadzenie do sytuacji, w ktérej klient
posiada niezbedne przestanki do podjecia samodzielnych decyzji dotyczgcych jego
zycia zawodowego .

W typowym przypadku, jasno przemyslana, samodzielnie podjeta decyzja prowadzi
do trwatego sukcesu zawodowego i trwatej satysfakcji zawodowej klienta czesciej niz
decyzja podjeta za klienta przez osobe z zewnatrz lub tez decyzja bedaca dzietem
przypadku.

W tej ostatniej sytuacji istnieje niebezpieczenstwo, ze podejmujgcy decyzje nie
uwzglednit waznych czynnikéw tkwigcych w jego wiasnej osobie, jego warunkach
zyciowych lub odnoszgcych sie do samego zawodu, co moze doprowadzi¢
w przysztosci do pojawienia sie problemow i zatamania decyzji zawodowe.

Podstawowym zadaniem psychologa jest pomoc w podjeciu przez klienta takiej
decyzji, ktora doprowadzi w przysztosci do pozytywnych wynikéw zawodowych.

Co kryje sie za stwierdzeniem ,pozytywne wyniki zawodowe w przysztosci’?
O jakich wynikach mozna powiedzie¢, ze oczekiwane sg przez wszystkich klientow,
i w ktérych osiggnieciu sg zainteresowane wszystkie ,strony”? Oto one:

- unikniecie przerwania procesu ksztatcenia i zmiany zawodu,
- osiggniecie satysfakcji zawodowej,
- osiggniecie odpowiedniej wydajnosci zawodowe;.

W odniesieniu do stanu zdrowia klienta doradca w pewnych sytuacjach powinien
zapytac o opinie lekarza.

Zdarza sie czasami, ze klient, ktéry z powodu swojej choroby powinien zrezygnowaé
z zawodu, do ktorego jest bardzo przywigzany, bagatelizuje swoje dolegliwosci, lub
tez klient, ktoéry chce zmieni¢ zawdd, bedzie przesadzat przy przedstawianiu swoich
dolegliwosci.
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Niektére dolegliwosci moga byé sygnatem konfliktow zawodowych wynikajgcych, np.:
z niecheci do wykonywanej pracy zawodowej lub do warunkéw jej wykonywania.
Poniewaz doradca nie jest specjalista w tej dziedzinie, najbardziej kompetentnym
opiniodawcg na temat wydolnosci zdrowotnej osoby radzgcej sie, zwtaszcza przy
zaistnieniu watpliwosci i nieporozumien, jest lekarz przemystowej stuzby zdrowia, do
ktérego doradca powinien skierowac klienta formutujgc okreslone zapytanie?®.

Mozliwosci realizacyjne wybranych celow zawodowych

Powody trudnosci realizacyjnych, wzglednie niemozliwosc¢ zrealizowania danego celu
mogg znajdowaC sie w Kkliencie, w sferze zewnetrznej albo w warunkach
wynikajgcych z obu tych czynnikow. Trudnosci realizacyjne oznaczajg dla klienta
najczesciej rozczarowanie, a dla doradcy wiekszy naktad pracy podczas rozmowy,
kiedy stara sie poméc klientowi w pokonaniu frustracji i stara sie wspdlnie z nim
wypracowac alternatywy lub rozwigzania kompromisowe.

Trudnosci realizacyjne wynikajace z osoby klienta, to:

¢ posiadane wyksztatcenie nie odpowiada wymaganiom wybranego celu
zawodowego,

e zdolnosci i umiejetnosci — poziom intelektualny nie odpowiada wymogom
wybranego celu zawodowego,

e klient nie odpowiada wymogom wybranego zawodu na skutek ograniczen
zdrowotnych,

e motywacje/ oczekiwania:
- wybrany zawod tylko czesciowo spetnia oczekiwania klienta,
- wykonywanie wybranego zawodu nie daje satysfakcji klientowi.

Trudnosci zewnetrzne, na ktére klient nie ma wptywu, to:

= warunki zwigzane z rynkiem pracy:
- generalnie niekorzystne perspektywy zawodowe w wybranym kierunku,
- brak miejsc pracy w wybranym zawodzie w miejscu zamieszkania,
- brak odpowiedniego miejsca nauki zawodu w miejscu zamieszkania,

» brak mozliwosci finansowania:
- klient nie ma zasobow finansowych na przygotowanie sie do nowego zawodu,

= warunki przyjecia do instytucji szkoleniowych:
- problemy zwigzane z ograniczeniem wiekowym przyjmowanych oséb,
- wymagany okreslony poziom wyksztatcenia,
- mozliwo$¢ niezdawania egzaminéw wstepnych.

Podsumowanie informacji o sytuacji klienta?’

Aby skutecznie realizowa¢ ostatni etap rozmowy, doradca musi posiadac
umiejetnos¢ oceniania i interpretowania informacji o kliencie. Najistotniejsze sg
zasadniczo trzy grupy takich informaciji.

26 Zeszyty informacyjno-metodyczne doradcy zawodowego Nr 5, KUP, Warszawa 1996.

21 Zeszyty informacyjno-metodyczne doradcy zawodowego Nr 15, Urzad Pracy, Warszawa 2001,
s. 116-117.
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1. Informacje dotyczace osobistych cech klienta. Doradca przedstawia klientowi
w podsumowaniu informacje o jego zdolnosciach, osiggnieciach, osobowosci,
i zainteresowaniach, hobby, doswiadczeniach w pracy, postawach, wynikach
szkolnych. Wazne jest, aby nie przyttoczy¢ klienta interpretacjg informaciji, ktérg
moze uzna¢ za doskonatg i trafng, ale nie pozostawiajgcg mu zadnej swobody
manewru, gdyz moze to powodowaC przyjecie przez niego roli Dbiernej
i podporzgdkowanej, oczekujgcej bez wiekszego witasnego zaangazowania,
arbitralnej decyzji o tym, co moze lub czego nie moze, czy tez co powinien, a czego
nie powinien robic.

2. Informacje dotyczgce okreslonych mozliwosci, z ktérych moze skorzysta¢
klient np. Czy powinien zdoby¢ wyksztatcenie zawodowe? Czy wskazana bytaby
jakas kolejnos¢ etapdw ksztatcenia? Czy ma ukonczyé policealng szkote biznesu,
czy handlowg? Czy powinien ponownie podjg¢ nauke? Czy ma zmieni¢ prace? Czy
ma rozpoczac studia wyzsze? A moze cykl szkolen zawodowych?

Dobrze jest, gdy poréwnuje sie wymagania zwigzane z kazdg z tych mozliwosci
z posiadanymi informacjami, ktére opisujg danego klienta.

3. Informacje dotyczace rezultatow istotnych dla klienta na aktualnym etapie
jego rozwoju. Jakg jest osobg? Jakie ma mocne i stabe strony? Czy gdy mysli
0 przysztosci interesuje go satysfakcja czerpana z wykonywanej pracy? Czy
odczuwa potrzebe statosci i bezpieczenstwa, czy tez pragnie roznorodnosci i zmian?
Czy lubi pracowac¢ samodzielnie, czy w grupie? Czy interesujg go gtéwnie dochody
czy prestiz zawodowy? Jakie wartosci w sobie ceni?

Ogodlnie rzecz biorgc, przekazywanie informacji rzeczowych, na przykfad tresci
zawodowych czy faktéw dotyczacych rynku pracy, nie natrafia na opor klienta.
Niebezpieczenstwo takie jest jednak wieksze w momencie, kiedy musi zostaé
skorygowane subiektywne rozumienie tresci zawodowych i nierealne wyobrazenia
0 szansach zawodowych, czy tez nieadekwatna samoocena Klienta.

Doradca utatwia klientowi przyjmowanie i akceptowanie informacji, doktadnie
dobierajgc zakres informacji stosownie do sprawy klienta, dozujgc i odpowiednio
konstruujgc swoje wypowiedzi. Jest oczywiste, ze najczesciej klient ma niepetng
wiedze dotyczgcg tresci zawodowych, perspektyw zawodowych i sytuacji na rynku
pracy. Posiadane przez niego informacje sg z reguty niepetne i nie stanowig
pozgdanej podstawy do dokonania, np. samodzielnego wyboru zawodowego czy
podjecia decyzji zwigzanej z przyszioscig zawodowg. Niezaleznie od tego, klient
wyraza czasem bardzo konkretne pragnienia i wymagania, a przy uzasadnianiu
preferencji otwarcie dokonuje sgdow wartosciujgcych.

4. Tworzenie profilu zawodowego klienta na podstawie zebranych informaciji.

Tworzenie profilu zawodowego klienta?®

Profil zawodowy to pewnego rodzaju streszczenie zyciorysu zawodowego,
zawierajgce najwazniejsze informacje przydatne w aplikowaniu na okre$lone
stanowisko pracy lub zawierajgce najistotniejsze informacje dotyczgce przebiegu
kariery zawodowej.

2http://www.treningkariery.pl/2013/04/moj-profil-zawodowy.html - dostep 12.09.2015
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Przyktadowo, profil zawodowy powinien da¢ odpowiedz na nastepujgce pytania:
= Kkim jestes?

co potrafisz?

* jakg masz wiedze?

= jakie masz doswiadczenie?

= dlaczego mam Cie zatrudnic?

Profil zawodowy jest zwiezty i konkretny. Nie ma w nim miejsca na ogolniki,
ani ktamstwa. Powinien by¢ dopasowany do branzy i stanowiska, na ktore sie
aplikuje.

Mozna mie¢ kilka profili zawodowych w opracowanych w réznych CV, w ktérych
zwracamy uwage na inne aspekty swojego doswiadczenia.

Przyktady profili:

Doradca Kluczowych Klientéw (kim jestes?) z 6-letnim, popartym sukcesami,
doswiadczeniem w sprzedazy ustug i produktow oraz obstudze klientéw
indywidualnych - ponad 1500 menadzeréow wyzszego i sredniego szczebla (jakie
masz doswiadczenie?). Dzieki pozytywnemu nastawieniu oraz ciekawosci ludzi
i Swiata z tatwoscig nawigzuje diugotrwate relacje biznesowe, diagnozuje potrzeby
klienta oraz negocjuje zgodnie z jego typem osobowosci (jaka masz wiedze?).
Stale i konsekwentnie dgze do wyznaczonych celdw, dzieki czemu skutecznie
zamykam proces sprzedazy, rowniez w sytuacjach problemowych. Charakteryzuje
sie umiejetnoscig pracy w zespole. Posiadam zdolnosci planistyczne i organizacyjne.
Jestem wielozadaniowa (dlaczego mam Cie zatrudnic¢?).

Jesli klient nie posiada doswiadczenia zawodowego, mozna skupi¢ sie
umiejetnoSciach i wiedzy, ktérg klient zdobyt podczas nauki, a takze zwréci¢ uwage
na cechy charakteru.

Uczennica _Technikum Bankowosci (kim jestes?). Opanowatla zagadnienia
z obszaréw analizy finansowej, podstaw bankowo$ci i rachunkowosci (jaka masz
wiedze?). Wysoce zmotywowana do rozwoju w branzy finansowej. Z tatwoscig
nawigzuje i utrzymuje diugofalowe relacje z klientami. Obowigzkowa, zapewniajgca
profesjonalne i terminowe realizacje zobowigzan. Kazde zadanie wypetnia
skrupulatnie, z dbatoscig o najmniejsze szczegdty. Ktadzie nacisk na poprawnosé
merytoryczng oraz przejrzystos¢ informacji (dlaczego mam Cie zatrudni¢?).

Doswiadczony, odpowiedzialny, bezwypadkowy kierowca (kim jeste$?), majacy na
swoim koncie 30 000 km. Przez 5 lat, w praktyce wykorzystywat zdobyte prawo jazdy
kategorii B. Doskonale zna warunki oraz kulture prowadzenia pojazdoéw, zarbwno
w Polsce, jak i w krajach Unii Europejskiej. Posiada najwazniejsze uprawnienia
kierowcoéw: wazne psychotesty, karte kierowcy, pozwolenie na przewoz towardw
oraz wazng ksigzeczke sanepidowskg (jakie masz doswiadczenie?). Kierowca
specjalizujgcy sie w przewozie osob. Szybko adaptuje sie do nowych warunkéw
pracy, zwraca uwage na ekonomiczny i bezpieczny transport (dlaczego mam Cie
zatrudnicé?).
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5. Tworzenie alternatyw postepowania dla opracowanej propozyciji.

Poszukiwanie rozwigzan®

Zadaniem doradcy nie jest znajdowanie rozwigzan dla klienta, ani tym bardziej
sugerowanie tego, co sami uwazamy za najlepsze. Doradca musi szanowac
zdolnosc klienta do znajdowania wtasnych rozwigzan.

Jesli klient wybiera rozwigzanie, ktore naszym zdaniem jest niewtasciwe Iub
niepozgdane, mamy obowigzek poinformowania go o prawdopodobnych
negatywnych konsekwencjach podjecia tej decyzji. Mozemy zapytac¢: ,Do czego to,
Pana/i zdaniem moze doprowadzi¢?”, a jesli nie dostrzeze problemu, naszym
obowigzkiem jest zwrdcenie na niego uwagi. Mozna mu pomoc w rozwazaniu
réznych mozliwosci postepowania.

Proces szukania rozwigzan polega zwykle na tym, iz klient zastanawia sie nad
wieloma mozliwosciami, dostepnymi w danej sytuacji. Kiedy uzbiera sie kilka warto
zachecic¢ klienta do rozwazenia konsekwencji kazdej z osobna, zwracajgc sie do
niego w nastepujacy sposdéb:

,Prosze wyobrazi¢ sobie, ze wybral/a Pan/i t¢ mozliwos¢; jakie sg korzysci takiej
decyzji, a jakie ona przynosi Panul/i straty?”

Kiedy pomaga sie klientowi w dokonaniu wyboru, warto zacheci¢ go do rozwazenia
w pierwszej kolejnosci najmniej atrakcyjnego rozwigzania. Jesli pomoze mu sie
odrzuci¢ mozliwosci, ktorymi naprawde nie jest zainteresowany, utatwi mu to
dokonanie wkasciwego wyboru.

Na tym etapie doradca i klient wspdlnie rozpatrujg rézne rozwigzania, analizujg
ptyngce z nich korzysci i potencjalne straty oraz zwigzane z nimi trudnosci,
a nastepnie planujg dalsze kroki postepowania.

Decyzja klienta®°

Ostatnie stadium rozmowy to podjecie decyzji przez klienta. Nalezy podkresli¢, ze
doradca pomaga w podjeciu decyzji, ale sama decyzja zawsze nalezy do klienta.
Decyzja wymagana od Kklienta jest aktem samostanowienia przez osobe
odpowiedzialng. Nawet jesli u klienta nie mozemy w petni zatozy¢ tej dojrzatosci, nie
moze mieC miejsca sytuacja, ze udzielanie porady przez doradce oznacza
zastepowanie pogladdéw klienta. Indywidualna pomoc decyzyjna jest uwarunkowana
znajomoscig ogolnej problematyki ludzkich zachowan decyzyjnych.

Realizacja decyzji3!

Porada jest zakohczona wraz z ugodg partnerow, co do realizacji wspdlnie
wypracowanej propozycji postepowania. Chodzi o zalecenia dotyczgce realizaciji
zaplanowanych poszczegdlnych krokow tak, aby mozna wprowadzi¢ w czyn decyzje
opartg na wyborze jednej z kilku alternatyw.

Nie nalezy réwniez zaniedba¢ wskazania perspektyw drogi zawodowej, wynikajgcych
ze zdobywania nowych, dodatkowych kwalifikacji na kolejnych stanowiskach
zawodowych.

29 Geldard K., Geldard D., Rozmowa, ktéra pomaga, GWP, Gdansk 2004, s. 120-121, 128-129.
80 Op. cit., s. 100-101.
81 Zeszyty informacyjno-metodyczne Nr 5, op. cit., s. 118-119.
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W ten sposéb zostajg wtgczone w kolejny krok wypracowane alternatywy dotyczace
przysztego planowania drogi zawodowej, co moze zachecaC klienta do dalszej
wspotpracy z doradcg w przysztosci i jednoczesnie wzmocni¢ autonomie
poszukujgcego porady.

Uzyteczne moze byC¢ rowniez posiadanie planu zastepczego, po ktéry mozna
siegng¢ w przypadku, gdy w realizacji pierwszego celu wystgpity przeszkody nie
do pokonania.

6. Dokumentowanie wynikéw rozmowy z klientem32.

Ogrom informaciji, jakie doradca otrzymuje w trakcie rozmowy doradczej powoduje,
ze nie jest on w stanie zapamietaé wszystkiego. Dotyczy to w szczegolnosci
dtuzszych rozméw, w ktérych wymienia sie wiele réznych informacji. Ale réwniez
przy krotszych rozmowach doradca moze nie zapamieta¢ szczegotowych informacii,
np. wtedy, kiedy przeprowadzat kilka rozméw z klientami tego samego dnia, albo
kiedy koncentracja uwagi doradcy nie jest najlepsza. Jedyng mozliwoscig unikniecia
tego niebezpieczenstwa, jakim jest niepamietanie waznych informacji po
zakonczonej rozmowie, jest notowanie najwazniejszych informacji juz w trakcie
rozmowy.

Obawa, ze takie protokotowanie moze by¢ nieprzyjemne dla klienta, jest z reguty
nieuzasadniona. Prawie kazdy partner rozmowy zrozumie potrzebe robienia notatek
przekazang w uprzejmym tonie. Nie wyklucza to jednak sytuacji, ze przy bardzo
podejrzliwych i nieufnych klientach, jak réwniez przy podejmowaniu drazliwych
tematow moze by¢ konieczna — przynajmniej czesciowo — rezygnacja z pisemnych
notatek.

Notatki nalezy robi¢ mimochodem i szybko, poniewaz w przeciwnym wypadku mogg
one zaktoci¢ zarowno kontakt, jak i tok rozmowy. Dtuzsze przerwy w rozmowie sg
tylko wtedy zrozumiate, jesli nie mozna ich oming¢, kiedy np. nalezy zapisa¢ dane
z przedtozonych dokumentow, adresy, nazwiska i tym podobne.

Zapisywanie danych w trakcie rozmowy jest rzeczg trudng rowniez ze wzgledu na
fakt, ze nalezy posigs¢ umiejetnos¢ notowania obiektywnych faktéw i istotnych
danych, a nie wilasnych wnioskéw. Najbardziej istotne wypowiedzi klienta nalezy
notowac dostownie.

Nalezy rowniez podkresli¢, ze dane klienta oraz istotne informacje zebrane w trakcie
rozmowy powinny zosta¢ wprowadzone do aplikacji internetowej Syriusz, ktora
wspomaga prace doradcy klienta w publicznych stuzbach zatrudnienia.

82 Zeszyt informacyjno — metodyczny doradcy zawodowego nr 5, KUP, Warszawal996, s. 26.
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SZKOLENIE

NR 2 ROZMOWA Z KLIENTEM

ZESTAW PYTAN / ZADAN SPRAWDZAJACYCH EFEKTY UCZENIA SIE

Zaznacz poprawng odpowiedz:

1.

Ktore z wymienionych poje¢ wchodzg w sktad schematu komunikacii
interpersonalnej?

a) Nadawca

b) Stuchacz

c) Kodowanie

d) Przesytanie

e) Rozumienie

. Ktére z wymienionych poje¢ sg barierg w komunikacji interpersonalnej?

a) Hatas

b) Oswietlenie

c) Ignorowanie

d) Ustawienie przestrzenne
e) Osagdzanie

. Zaznacz numerujgc od 1 do 5 kolejnos¢ poziomoéw stuchania gdzie

1 to najnizszy, a 5 najwyzszy:
e ,automatyczna odpowiedz”

e nieprzytomny wzrok”

e ,moge wyttumaczyc¢ to komus innemu’”

e ,moge nauczy¢ kogos innego”

e ,moge powtorzy¢ kilka ostatnich stow”.
. Negocjacje to:

a) podejmowanie decyzji spornych przez osoby trzecie

b) sposdb dochodzenia do porozumienia dwoéch stron, kiére majgc swiadomosg,
ze wspodlnie mogg osiggngc¢ korzystny dla siebie cel (efekt), sg zainteresowane
wspotpracg, lecz przy jednoczesnym jak najmniejszym udziale wiasnego
wysitku i kosztow

c) specyficzna rozmowa pomiedzy dwoma stronami konfliktu, majgca na celu
wyjasnienie roznic w poglgdach i opiniach oraz podziat ograniczonych zasobéw

. Ktére z wymienionych etapow rozmowy z klientem, ktory po raz pierwszy trafia

do doradcy wstepujg w fazie drugiej?
a) Rozpoczecie rozmowy

b) Wyjasnienie sprawy

C) Interpretacja

d) Faza decyzyjna

e) Zbieranie danych

. Zaznacz prawidtowe funkcje zbierania danych o kliencie:

a) Sprawdzenie wiarygodnosci klienta
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b) Pobudzanie do bardziej realistycznej samooceny
c) Aktualizacja bazy danych

d) Dalsze wyjasnianie sprawy

e) Kierowanie przebiegiem pomocy

7. Na ktére z ponizszych pytan odpowiada profil zawodowy?:
a) kim jestes?
b) dlaczego chcesz pracowac?
C) jakie sg twoje zainteresowania?
d) co potrafisz?
e) jakg masz wiedze?
f) ile chcesz zarabiac?
g) jakie masz doswiadczenie?
h) dlaczego mam cie zatrudni¢?
i) jak dtugo zamierzasz pracowac?

8. Wymien trzy trudnosci w realizacji celow zawodowych wynikajgce z osoby klienta

(tzw. trudnosci wewnetrzne)

a) sytuacja na rynku pracy

b) niekorzystne perspektywy zawodowe w posiadanym lub zamierzonym kierunku
zawodowym, stgd ograniczone szanse posrednictwa (nadmiar kandydatéw,
zmiany strukturalne, itp.)

c) brak miejsc pracy w posiadanym zawodzie w miejscu zamieszkania

d) brak odpowiedniego miejsca nauki zawodu w miejscu zamieszkania

e) kwalifikacje klienta sg zbyt duze lub zbyt mate w odniesieniu do wybranego celu

f) cel zawodowy spetnia tylko czesciowo oczekiwania klienta

g) ewentualne uzyskanie satysfakcji z realizacji proponowanego celu nie
odpowiada w ogole potrzebom klienta

9. Wymien trzy trudnosci w realizacji celdw zawodowych niezalezne od klienta

(tzw. trudnosci zewnetrzne):

a) sytuacja na rynku pracy

b) niekorzystne perspektywy zawodowe w posiadanym lub zamierzonym kierunku
zawodowym, stgd ograniczone szanse posrednictwa (nadmiar kandydatow,
zmiany strukturalne, itp.)

c) lek przed autoprezentacjg

d) nieznajomosc lokalnego rynku pracy i brak znajomosci

SPRAWDZIAN ZALICZONO

TAK NIE

Podpisy trenerow:
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KLUCZ ODPOWIEDZI DLA TRENERA

Prawidtowe rozwigzanie testu (odpowiedzi prawidtowe wyttuszczono):

1.

Ktore z wymienionych poje¢ wchodzg w sktad schematu komunikacii
interpersonalnej?

a) Nadawca

b) Stuchacz

c) Kodowanie

d) Przesytanie

e) Rozumienie

. Ktére z wymienionych poje¢ sg barierg w komunikacji interpersonalnej?

a) Hatas

b) Oswietlenie

c) Ilgnorowanie

d) Ustawienie przestrzenne
e) Osadzanie

. Zaznacz numerujgc od 1 do 5 kolejnos¢ poziomdw stuchania gdzie 1 to najnizszy

a 5 najwyzszy.

,2automatyczna odpowiedz”
,hieprzytomny wzrok”

,moge wytlumaczyc¢ to komus innemu”
,moge nauczy¢ kogos innego”

,moge powtorzyc¢ kilka ostatnich stéw”

arNE

. Negocjacje to:

a) podejmowanie decyzji spornych przez osoby trzecie

b) sposéb dochodzenia do porozumienia dwéch stron, ktére majac
swiadomos¢, ze wspolnie moga osiaggnaé korzystny dla siebie cel (efekt),
s3 zainteresowane wspoétpraca, lecz przy jednoczesnym jak najmniejszym
udziale wiasnego wysitku i kosztow

c) specyficzna rozmowa pomiedzy dwoma stronami konfliktu, majgca na celu
wyjasnienie roznic w poglgdach i opiniach oraz podziat ograniczonych zasobow

. Ktére z wymienionych etapéw rozmowy z klientem, ktory po raz pierwszy trafia

do doradcy wstepujg w fazie drugiej?
a) Rozpoczecie rozmowy

b) Wyjasnienie sprawy

c) Interpretacja

d) Faza decyzyjna

e) Zbieranie danych

. Zaznacz prawidtowe funkcje zbierania danych o kliencie:

a) Sprawdzenie wiarygodnosci klienta

b) Pobudzanie do bardziej realistycznej samooceny
c) Aktualizacja bazy danych

d) Dalsze wyjasnianie sprawy
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e) Kierowanie przebiegiem pomocy

7. Na ktére z ponizszych pytan odpowiada profil zawodowy?:
a) kim jestes?
b) dlaczego chcesz pracowac?
C) jakie sg twoje zainteresowania?
d) co potrafisz?
e) jaka masz wiedze?
f) ile chcesz zarabiac?
g) jakie masz doswiadczenie?
h) dlaczego mam cie zatrudnié¢?
1) jak dtugo zamierzasz pracowac?

8. Wymien trzy trudnosci w realizacji celow zawodowych wynikajgce z osoby klienta

(tzw. trudnosci wewnetrzne)

a) sytuacja na rynku pracy

b) niekorzystne perspektywy zawodowe w posiadanym lub zamierzonym
kierunku zawodowym, stad ograniczone szanse posrednictwa (nadmiar
kandydatow, zmiany strukturalne, itp.)

c) brak miejsc pracy w posiadanym zawodzie w miejscu zamieszkania

d) brak odpowiedniego miejsca nauki zawodu w miejscu zamieszkania

e) kwalifikacje klienta sg =zbyt duze Iub zbyt mate w odniesieniu
do wybranego celu

f) cel zawodowy spetnia tylko czesciowo oczekiwania klienta

g) ewentualne uzyskanie satysfakcji z realizacji proponowanego celu nie
odpowiada w ogole potrzebom klienta

9. Wymien trzy trudnosci w realizacji celéw zawodowych niezalezne od klienta

(tzw. trudnosci zewnetrzne):

a) sytuacja na rynku pracy

b) niekorzystne perspektywy zawodowe w posiadanym lub zamierzonym
kierunku zawodowym, stad ograniczone szanse posrednictwa (nadmiar
kandydatow, zmiany strukturalne, itp.)

c) lek przed autoprezentacjg;

d) nieznajomosc lokalnego rynku pracy i brak znajomosci

Uzyskanie minimum 5 prawidfowych odpowiedzi sposréd powyzszych 9
jest wystarczajace do zaliczenia testu.



LZestaw programow szkolen dla pracownikéw instytucji rynku pracy (IRP), w tym w szczegdlnosci dla pracownikéw publicznych

stuzb zatrudnienia (PSZ), petnigcych funkcje doradcy klienta”.

Szkolenie nr 2: ,Rozmowa z klientem”.

SZKOLENIE
NR 2

ROZMOWA Z KLIENTEM

Wymagania, jakie powinien spetniaé¢ prowadzacy zajecia,
ze wskazaniem doswiadczenia zawodowego w zakresie
prowadzenia szkolen obejmujacych tresci przewidziane dla danych zajeé.

Lp. WYMAGANIA

1. Wyksztatcenie wyzsze

2. Doswiadczenie w prowadzeniu
szkolen metodami
aktywizujgcymi
(min. 3 szkolenia w ostatnich
trzech latach)

3. Doswiadczenie zawodowe lub
szkoleniowe w zakresie:

- Efektywnej komunikacji
interpersonalnej z klientem

- Zastosowania rozmowy z
klientem do rozpoznania
potencjatu klienta

FORMA/SPOSOB
WERYFIKACJI

CV — oswiadczenie

i/lub

przedstawienie dyplomu ukonczenia
studiow

CV — oswiadczenie

i/lub

analiza certyfikatow

i/lub

przedstawienie odpowiednich uméw,
faktur etc.

i/lub

przedstawienie rekomendacji/referencji
od zleceniodawcow (min. 3 referencije)

CV — oswiadczenie

i/lub

przedstawienie zaswiadczenia

0 zatrudnieniu lub swiadectwa pracy lub
umow c-p

i/lub

analiza certyfikatow

i/lub

przedstawienie rekomendacji/referencji
od zleceniodawcéw

i/lub

przedstawienie odpowiednich umédw,
faktur etc.



